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5.1 APROVECHAR TODOS LOS MECANISMOS “RECEPTORES”

Un aspecto clave de los mecanismos receptores es su capacidad para proporcionar alertas sobre
posibles "casos de riesgo" que pueden llegar a ser criticos en relacién con la satisfaccion. El interés
en actuar rapidamente sobre estas incidencias criticas ha quedado probado por recientes
investigaciones que analizan su relacién con la satisfaccion. Por este motivo, incorporamos en este
documento las conclusiones mas relevantes, porque eso nos permitira fundamentar mejor las
estrategias propuestas.

Incidentes criticos negativos y satisfacciéon

Al valorar un servicio, los clientes soélo "ven" algunas partes o manifestaciones del mismo con las que
estan en contacto mas directo. Gran parte de las actividades que constituyen el servicio quedan
ocultas y no son valoradas. Las sensaciones que el servicio ocasiona en el pasajero provienen de
estimulos producidos por los "puntos de contacto" de éste con el servicio. La actuacion de los
responsables del servicio sobre estos estimulos (llamados evidencias de servicio, es decir, las
partes del servicio que el pasajero siente y puede valorar, porque son las Unicas partes del servicio
que le resultan "tangibles") tiene tres frentes:

» Las evidencias fisicas: imagen de marca, medios fisicos (comodidad, accesibilidad, grado de
ocupacion, temperatura,...), tecnologia, comunicacion con valor util, ambiente de servicio, etc.

» Los procesos y actividades de los cuales el pasajero se siente parte (sistema tarifario,
adquisicion y validacién titulos, informacion en origen y a bordo, actitud de los otros viajeros
para facilitar el acceso, incomodidades debidas a equipajes o a la conduccion, etc.)

» Las personas (empleados en contacto, otros pasajeros asi como el estado emocional de uno
mismo). El estado de animo del pasajero también condiciona sus propias percepciones: la
felicidad, placer, alegria... mejoran las percepciones, mientras que la tristeza, pena, irritacion...
las empeoran, al igual que las incomodidades producidas por otros viajeros.

Estos tres frentes (evidencias fisicas, procesos y personas) dan importantes oportunidades a los
responsables del transporte publico para crear percepciones positivas en los pasajeros. Se supone
que la satisfaccion es una causa importante de cambio de actitud. Un cierto nimero de factores
explican porqué uno esta satisfecho o no con un servicio especifico. Uno es las expectativas, otro el
cumplimiento del servicio y un tercero la disconformidad entre las evidencias y las expectativas. Otro
posible factor de influencia en la satisfaccion es la reaccién afectiva al cumplimiento del servicio ().

Un incidente critico es una evidencia de servicio (una experiencia) particularmente satisfactoria o
insatisfactoria. Se considera que su existencia tiene un gran impacto sobre la satisfaccion, debido a
las emociones que genera. Investigadores del SAMOT (?) han encontrado que la frecuencia de
incidentes criticos negativos, definidos como disconformidad entre las evidencias y las expectativas,
afectaba negativamente la satisfaccion global con el transporte publico. La relacién, sin embargo, era
indirecta, mediante la relacién entre el atributo y la satisfaccion especifica. Ademas, la diferencia en la
satisfaccion provocada por diferentes tipos de incidentes criticos esta vinculada con las reacciones
afectivas hacia los incidentes.

La satisfacciéon esta determinada por incidentes criticos satisfactorios e insatisfactorios con un servicio
a lo largo del tiempo. En el transporte publico, el peso de los incidentes criticos negativos (retrasos
en el servicio, trato deficiente por parte del personal, problemas relativos al disefio o a la falta de
informacion) se ha demostrado que es decisivo, mientras que los incidentes criticos positivos apenas
juegan ningun papel.

(') Effects of Critical Incidents on Consumer Staisfaction, Margareta Friman, University of Gothenburg, Department of Psychology, Doctoral
thesis, 2000 (http://gupea.ub.gu.se/dspace/handle/2077/11085).

(%) SAMOT - Service and Market Oriented Transport Research - és un centre d'investigacié pel desenvolupament del transport public que
centra els seus analisi en tres ambits: la percepcié del transport public, el que el transport public ofereix als clients i el marc regulatori i
institucional de transport public. Compta amb un equip multidisciplinari, internacionalment reconegut, i amb la col-laboracié activa amb
comerg i industria, actors del sector public i universitats (http://www.samot.kau.se/about.html).
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La frecuencia de incidentes criticos negativos (NCI's) recordados condiciona decisivamente la
satisfacciéon acumulativa global (*). Por ejemplo, la puntualidad es un factor importante del que se
sabe que tiene un impacto esencial en la satisfacciéon y en la calidad de servicio percibida. La
frecuencia recordada de retrasos determina la satisfaccion que el cliente tiene con ciertas
caracteristicas especificas, como podria ser, por ejemplo, el poco grado de fiabilidad del servicio, lo
que tiene un efecto negativo sobre la satisfaccion acumulativa global con el servicio.

A diferencia de otros servicios en los que las experiencias positivas tienen mas peso (por ejemplo,
restaurantes o locales de ocio), el objetivo de los pasajeros, probablemente, es evitar la insatisfaccion
cuando utilizan el transporte publico y, por tanto, las estrategias para mejorar la satisfaccion de los
usuarios del transporte publico deben ser diferentes.

Un NCI se puede considerar también como una situacion en que la prestacion de un servicio no cubre
las expectativas del cliente. Una promocién exagerada y poco concreta de la incorporacion de
mejoras en la calidad de un servicio, por ejemplo, puede aumentar sin fundamento las expectativas
del cliente asi como su percepcidon de NCl's, si finalmente no se cubren ésas expectativas. Por eso es
muy importante que la provision de informacion transmita con detalle las mejoras introducidas y los
posibles problemas que pueden comportar, induciendo al usuario expectativas mas realistas.

Cuando se informa mejor al cliente de cambios inminentes en el servicio (y de posibles problemas),
las expectativas se vuelven mas realistas y se evita un aumento de NCl's. Si el nivel de servicio es
pobre, los pasajeros con el tiempo terminaran por estar menos satisfechos. Esto se debe a que la
percepcion de que se esta recibiendo un mal servicio resulta principalmente de continuados NCI's.
Por tanto, la mejora de la gestion de la calidad del transporte publico se ha de centrar en reducirlos.

Desde la universidad sueca de Karlstad se condujo un estudio (*) que puso de manifiesto que las
mejoras del servicio aumentan la satisfaccion de los clientes pero condicionalmente:

e Se ha mostrado que NCI's frecuentes almacenados en la memoria del cliente afectan su
satisfaccion. Cuando se implementan mejoras, se pueden producir algunas complicaciones
inevitables. Esto puede aumentar los NCl's, ocasionando niveles mas bajos de satisfaccion.

e Los NCI's se perciben como situaciones donde se fracasa en el cumplimiento de las
expectativas de servicio. El conocimiento de las mejoras de calidad puede aumentar las
expectativas de los pasajeros y la frecuencia de incidentes criticos negativos.

e Las incidencias afectan cierto tiempo las percepciones e indices de satisfaccion. Hay que
asumir que los cambios exigen un periodo de prueba en que la satisfaccién se vera afectada.

El mismo estudio mostré que no hay diferencias de satisfaccion con el transporte publico segun el
geénero del entrevistado ni tampoco se observaron diferencias de satisfaccidn entre clientes "cautivos"
(aquellos que no tienen mas remedio que utilizar una linea o modo de transporte) y los que no lo son.

En cambio, si que se detectaron grandes diferencias de satisfaccion entre usuarios habituales y no
habituales. Los habituales puntearon peor que los no habituales la fiabilidad, la provisiéon de
informacion, la actitud de los empleados y el disefio de los vehiculos y estaciones. Esto se debe, en
primer lugar, a un conocimiento mucho mas preciso por parte del usuario habitual de las incidencias
de servicio y de la periodicidad de otros NCl's, en segundo lugar, que la lejania del ultimo NCI sufrido
por un cliente disminuye las expectativas de tener uno en un futuro préximo, provocando que el
usuario habitual esté menos satisfecho que el no habitual.

Estudios posteriores han mostrado que los NClI's ocurridos recientemente tenian un mayor peso en la
valoracién de un servicio. También se demostré que la reiteracion de NCl's en la prestacion del
transporte publico suponia distintos niveles de insatisfaccién segun cual fuese el atributo estudiado.

(®) Frequency of Negative Critical Incidents and Satisfaction with PublicTransport Services, Margareta Friman and Tommy Garling, 1999
(http://www.tft.Ith.se/kfbkonf/2friman_gerling.PDF).

(4) Implementing Quality Improvements in Public Transport, Margareta Friman, 2001, Karlstad University, Sweden
(http://www.nctr.usf.edu/jpt/pdf/JPT%207-4%20F riman.pdf).
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Se observd, por ejemplo, que la falta de fiabilidad y de informacién, o el hecho de recibir un trato
deficiente por parte de los empleados afectaba mucho mas la satisfaccién global del servicio que el
disefio y estado del vehiculo. Esto se puede explicar por las diversas reacciones afectivas que
generan diferentes incidentes. Otros estudios (°) también han demostrado la importancia de la
fiabilidad y la confianza (verosimilitud de que el servicio ofrecido proporcionara lo que ha prometido).

Gestion de Insatisfacciones en Transport for London (TfL)

La gestion de las insatisfacciones y su tratamiento en TfL tiene dos vias principales: la gestién de las
insatisfacciones producidas en el uso de un modo concreto y los canales de recurso cuando la
gestion en la primera via no resulta satisfactoria.

A modo de ejemplo, London Buses dispone de un documento denominado de “Politica acerca de
‘quejas’ y recepcion de ‘feedback’™. Son 11 paginas que, sin alcanzar la categoria de procedimiento,
detallan las caracteristicas deseables en dicha politica, como que ha ser facil y accesible para los
usuarios utilizar los mecanismos para establecer una queja o sugerencia.

Informa sobre las 4 vias o etapas para el proceso de responder a una queja o insatisfaccion:
o Respuesta “informal” en el punto de emision de la queja.

® ASIgnE'.:lCIOI.‘]’ de ref?renC'a’ Direccion de documento de Politica sobre quejas en London Buses
InV('as't’lgamon pOSterIOF y Phone: 0845 300 7000 (08:00 — 20:00 Mon - Fri)
emision de respuesta. Text Phone: 0207 918 4435

e Revision interna. Fax:_ 0207 027 9914

. E-mail: customerservices@tfl-buses.co.uk
b Revision externa. On-Line: hitps/iwww tfl. gov.uk/tfl/contact/default.asp?type=buses
Write to: 84 Eccleston Square
. . e . London
La via de la revision interna es el SWAV 1PX

procedimiento externo a las distintas

operadoras de transporte que pertenecen a TfL que el cliente ha de utilizar cuando no esta satisfecho
con la gestion previa realizada por uno de dichos operadores. Las causas de dicha insatisfaccion
pueden deberse a que la solicitud no se gestioné en los 20 dias fijados en el procedimiento, o a que
no se ha recibido toda la informacién requerida, o a que se han tomado asunciones erréneas al
responder, etc.

El tratamiento de insatisfacciones 9 Transport for London
provenientes de una gestion previa de

informacion requerida a TfL, le obliga por compiaints

Ley a abrir una revision interna seguin un

procedimiento interno que se detalla en el :rj"spcnfanandcn sirives to fulfil its responsiblties under the Freedom of Information
documento denominado “TfL's Internal

Review Procedure”. Ese procedimiento s orssmert s monrs o3 e pomson Tk sty e s oy
obliga a responder primero por escrito y en e '

; . . TIL's Internal Review Procedure [POF 81KE], wit the imzntion of providing 3 respanse to ihe complaint
5 dias laborables acusando recibo del envio  wininzn warking days. If this doeg nof resoive M2 matier salisfactorty, the complainant can retsr the case io
de la queja y explicitando las fechas en las e miemason Commissioner, whe wil mae a final decieln
que se responderé. Las cuestiones I you hiave a complaint about the way your ragusst Nas been handled by TIL, weite ba:

consideradas de rutina recibiran un plazo de _
, ne Information Access and Compllance Manager
respuesta de 20 dias laborables. Cuando Se s =iocr, vinsor Hovse
estime que existe wuna complejidad =:-fj: Wiclora Street
Londan

inherente a las mismas, el plazo de .o
respuesta se fijara en 40 dias laborables.

En el caso de no resolver la cuestion favorablemente a consideracion del usuario, éste puede
trasladar su queja al “Information Commissioner”, quien debera tomar la decision final acerca de la

(°) Factors predicting Satisfaction with Public Transport Services in Nine European Cities, Markus Fellessona, Margareta Frimana, Karlstad
University, Sweden, 2008 (http://www.samot.kau.se/pdf/QUIS2007.pdf).
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cuestion tratada. Ademas, si el usuario desea elevar una queja por la gestién concreta de todo este
procedimiento por parte de TfL, la via a su alcance es escribir al “The Information Access and
Compliance Manager”, a la direccion que se indica en la Web de TfL.

Aparte de la revision o via interna para responder @  vias externas de reclamacion a Transport for London

las quejas que se detalla mas arriba, se pueden Phone: | [ 020 7505 9000 (09.00 to 17.00 Mon to Fri)
1 H i 1 A Fax: 020 7505 9003
Canallzar Ias ql.']eJaS en 'Segunda |nS.ta.|:]C|a a traves E-a:wai\: enquiries@londontravelwatch.org.uk
de una cuarta via denominada de revision externa en On-Line: fUerentael ainergLy
cualquiera de las 3 opciones de las que, a su vez, se 6 Middle Street
informa en la Web: su servicio Travelwatch , el EC1A 7JA
Ombudsman de gobiernos locales y el “Information Local Government Ombudsman
. . M Phone: 0845 602 1983 (09:00 — 16:30 Men - Fri)
Commlssloner . On-Line http:/iwww.lgo.org.uk/reginfo.htm
Write to Local Government Ombudsman
10th FI
En el caso del “Information Commissioner”, ya se M:HEZEEO;C’W
’ . . . ’ Lond.
habia aludido antes a su intervencion para la via de SW1P 4QP
revision interna. Es el regulador nombrado por el Information Commissioner
Par|ament0, |ndepend|ente del gObIemO brlténICO y ;T‘?C\ie g;giiﬁiﬁ:gjqov.uks‘(E_.IobalsonIine .enquiries.gpl
oficialmente nombrado por la Reina, que es |"™® Wyelie Housa ommssioners Office
responsable de que se cumpla la legislaciéon acerca \yater Lane
de las provisiones de informacién por parte de las Chee

instituciones publicas. Su objetivo general es:
e Hacer publica la informacion oficial a menos que existan buenas razones para no divulgarla.
e Asegurar que se proteja adecuadamente la informacién personal.

Para conseguir dichos resultados se propone:
o fomentar y regular el cumplimiento de la legislacion de manera enérgica, razonable vy
responsable;
e cuestionar los secretos innecesarios por todo el sector publico;
e asegurar una cultura de respeto a la informacién personal; y
e ayudar a organizaciones a cumplir adecuadamente con la Ley de Proteccion de Datos y la Ley
de Libertad de Informacién y fomentar la practica recomendable.

Sus funciones principales son educar e influenciar (promoviendo practicas recomendables y
facilitando informacién y asesoramiento), resolver problemas (resolviendo quejas que reunen las
condiciones exigidas de personas que consideran que les han violado sus derechos) y hacer respetar
las obligaciones (imponiendo incluso sanciones legales contra quienes las ignoran o se niegan a
aceptarlas). La pagina Web www.ico.gov.uk tiene un apartado sobre quejas (“‘complaints”) en el que
informa a lo que se compromete el Comisionado cuando se le hace llegar una queja: a un servicio
rapido y eficiente publicando los estandares del mismo una vez al mes.

Los temas relativos a dichas quejas son los de: Proteccion de Datos; Comunicaciones electrénicas y
Privacidad; Libertad de Informacion; y Regulacién de Informaciéon Medioambiental. En la web se
puede encontrar desde la legislacién aplicable a cada uno de ellos, hasta los posibles resultados a
obtener al tramitar la queja.

5.2 COORDINAR RESPUESTAS ENTRE TITULARES-OPERADORES-TERCEROS

En este apartado se revisa el conocimiento colectivo que subraya porque y como dotar al sistema de
una BB.DD. de gestion y de Planes de contingencia, de supervisar el cumplimiento y la
homogeneidad de las caracteristicas "sine qua non" (basicas) y de coordinar su adecuacion
permanente a la evolucidon de las necesidades y de las expectativas.
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5.2.1 LA RED DE “PARTES INTERESADAS” EN EL TRANSPORTE PUBLICO

En congruencia con la vision sistémica del transporte publico en areas metropolitanas, las
investigaciones mas recientes sugieren la conveniencia de adoptar una visibn mas amplia que la
tradicional de titular-operador-cliente. Se plantea focalizar la atencion en el servicio con el objetivo de
que todas las "partes interesadas" (stakeholders), en sentido amplio, puedan obtener beneficios de
las mejoras en el transporte publico. EI marketing, la gestion y la direccion se pueden ver como
procesos sociales y econdmicos continuos para la creacién de valor donde el cliente es un
coproductor. Eso implica apostar por una relacion de intercambio mas dinamica en la cual el valor se
co-creado con las partes interesadas. En vez de hablar de satisfacer al cliente, el objetivo pasa a ser
la creacion de valor para cada parte interesada (°).

Transport Direct (Reino Unido)

Transport Direct es un servicio sin animo de lucro auspiciado en el Plan a 10 anos que fue
desarrollado en el afio 2000 con financiacion del Ministerio de Transportes britanico, el Gobierno de la
Asamblea galesa y el Ejecutivo escocés. El principal objetivo era disponer de informacion multimodal
para el conjunto del pais y hacerlo basicamente a través de un portal de Internet.

La informacién de Transport Direct se puede consultar a través de Internet, teléfonos moéviles (wap),
PDAs y television digital interactiva. La informacion ofrecida es la de las distintas etapas del viaje, con
informacién en tiempo real que incluye las incidencias, las tarifas de las etapas y de los viajes al
completo, informacion sobre la adquisicion de los titulos de transporte, la comparaciéon entre viajes en
transporte publico y en vehiculo privado (incluyendo emisiones de CO,, etc.).

La informacion multimodal de transporte que alimenta la pagina Web (www.transportdirect.info)
procede de operadores tanto publicos como privados, que la proveen directamente a Transport Direct
o también a través del socio Traveline, que opera un servicio de transporte publico en Internet, por
teléfono y SMS (www.traveline.info).

Constituye un ejemplo relevante de agrupacién de partes interesadas con objetivos comunes y
estrategia ganador-ganador. Algunos de los actores involucrados en Transport Direct son:

» Traveline, como consorcio de las Ejecutivas de Transporte de Pasajeros (Passenger Transport
Executives), Autoridades Locales, operadores de autobuses y otros, proveyendo informacion
local de transporte para autobuses, tranvias, metros ligeros y ferrys.

» Las 141 Autoridades Locales, proveyendo informacion acerca del nombre y localizacion de
cada una de las 300.000 paradas de autobus existentes en Gran Bretafna. Ademas, algunas
de ellas, proveen informacion a tiempo real de los horarios de partida de los autobuses.

» TheTrainline, un proveedor privado de productos de viaje en ferrocarril, ofrece acceso a
horarios, tarifas, reservas y billetes a través de su pagina web y las operaciones provenientes
de su centro de contacto sobre el sector britanico de viaje en tren.

» Traintaxi, una compania que ofrece informacion sobre el taxi y las empresas privadas de
alquiler que sirven todas las estaciones de tren, tranvia, metro ligero y metro de Gran Bretafia.

» La unién del Rail Settlement Plan (RSP), la Asociaciéon de Compafias Operadoras de Tren
(ATOC) y el National Rail Enquiries proveen de manera conjunta informacion de salidas de
trenes y capacidad de servicio actualizado para todas las estaciones de ferrocarril britanicas.
La informacién acerca de horarios y tarifas la provee RSP y se actualiza diariamente.

» Eltransporte aéreo es responsabilidad de OAG Worldwide, quien provee los horarios de
vuelos domésticos y dispone, ademas, de una base de datos con los vuelos regulares de las
lineas aéreas mundiales.

» El trafico, en Escocia, es responsabilidad de Traffic Scotland y de la denominada Base de
Datos de Trafico de las Carreteras Escocesas, en concreto para la informacion histérica; en

(G) Stakeholder Dialogue for Sustainable Service, Mikael Johnson, Karlstad University, Doctoral thesis, 2008
(http://kau.diva-portal.org/smash/record.jsf?pid=diva2:5162).
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Gales es Traffic-Wales quien pone a disposicion la informacion de trafico en las carreteras; vy,
por ultimo, la Higway Agency es quien hace lo propio en Inglaterra.

» La observacion del trafico actual se hace con Trafficmaster y su red de camaras instaladas en
la red principal de carreteras, lo que permite proveer a los usuarios informacion sobre los
tiempos y velocidades a tiempo real, ademas de la histérica.

» La compania ITIS obtiene informacién sobre velocidades de viaje en la red de carreteras

britanica a partir de vehiculos
adaptados con sistemas GPS, lo que
se conoce como datos provenientes
de un vehiculo flotante. Esta
informacion de datos histéricos de
velocidad de viaje la proporcionan a
la Highway Agency para su red de
carreteras prioritaria.

» Transport for London provee los
mapas de las redes de metro y
autobus de Londres.

» La empresa Ordenance Survey
provee datos digitales y mapping.

» Por ultimo, la compadia Point X
ofrece informacién acerca de un
amplio rango de hitos paisajisticos
incluyendo atracciones turisticas.

El plan que desarrolla Transport Direct es
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ambicioso y de hecho se la conoce como la Web de los 50 millones de libras esterlinas, cifra que
recoge el presupuesto original del trienio 2003-2006. El amplio alcance y los recursos destinados han
permitido desarrollar varios sub-programas (protocolo de intercambio de datos entre las bases de
datos regionales, protocolo para la informacién a tiempo real de carreteras y trenes y bases de datos
de transporte publico sobre localidades, de de datos de paradas y nodos de acceso a la red, de datos

de horarios de transporte publico, etc.).

El plan dio comienzo con la adjudicacién del
contrato de disefio, construccion vy
operaciéon del portal de Internet en
diciembre 2002 a la empresa Atos Origin,
quien lider6 el consorcio contratada por la
seccién Transport Direct del Ministerio o
Departamento de Transportes britanico.
Sélo un ano después se lanzé la primera
version del portal que aparecié en publico
en julio de 2004 y fue posteriormente
reemplazada por una version actualizada.

Los costes finales del Plan Transport Direct
contabilizados para el trienio de referencia
han sido de 40 millones de libras, de los que
27 corresponden al desarrollo del portal de
Internet, con el siguiente desglose:

e 17 millones en contratos 63%

e 0,5 millones en hardware 2%
e 4.5 millones en datos 17%
¢ 5 millones del proyecto 19%

Los 13 millones restantes se han destinado
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Los resultados han sido muy positivos en cuanto al numero de sesiones-usuario establecidas
(definidas como un dialogo continuo con el portal a través de un buscador). El primer afio se alcanzé
el millén y a finales de 2006 se llegdé a 10 millones sesiones.

La gestion de las insatisfacciones se realiza a través del apartado provision de “feedback” de la Web.
El propio usuario ha de clasificar el motivo de su insatisfaccion o necesidad de trasladar un
comentario como problema (error o problema técnico) o como sugerencia. Puede tratarse de errores
encontrados en la informacion provista por la web, problemas técnicos experimentados al navegar o
propuestas de mejora.

Sin embargo, no ofrece respuestas individuales todavia, sino que genera conclusiones generales de
las que tampoco se especifican plazos de respuesta, modos de publicacion, repercusion, etc.

Matkahuolto (Finlandia)

El entorno socioeconémico en el caso finlandés es diametralmente opuesto a los entornos
metropolitanos, tanto en volumen total de pasajeros como por demanda en los nodos de acceso.
Funciona segun un modelo propio de provision de transporte publico muy jerarquizado segun el
numero de plazas. Se trata de un sistema de transporte que jerarquiza tren, autobus y finalmente
minibus para llegar al destino.

Este modelo se ha revelado como el mas eficiente de Europa, econémicamente (sélo requiere del
17% de financiacion publica), a pesar de tener un punto de partida manifiestamente complicado. La
densidad de poblacion es muy baja (cuantos mas nodos tiene una red, mayor es su coste de
funcionamiento) y el sector lo forman hasta 800 pequefias empresas con licencia.

La receta de éxito ante esta situacion ha sido la cooperacion entre operadores, principalmente
mediante la organizacion Matkahuolto, financiada entre todos ellos. Es la responsable de los servicios
y las terminales y acuerda el precio de las tarifas integradas con la administracion pertinente en cada
caso.

En contraposicidon con un servicio basado en la competencia feroz entre operadores, este sistema
permite ofrecer servicio con precio y horarios fijados en zonas donde desapareceria por su falta de
rentabilidad. Varios operadores comparten normalmente la explotacion de una misma linea. En
Finlandia también destacan las lineas bus-express, con una imagen de marca estandarizada y con
horarios adaptados a los ferries, trenes y aeropuertos.

Finalmente, el sistema acaba con la red capilar de minibuses. Complementan el servicio ofrecido
haciendo también las tareas de pequefio distribuidor de paqueteria y de ambulancia rural. Estos
servicios extra afiaden ingresos en la cuenta global de explotacion. En todas las zonas rurales de
Finlandia los operadores cobran mediante el uso de la smart card (tarjeta inteligente de pago). Esto
permite a la administracién, una vez que conoce la recaudacion del operador, completar los ingresos
hasta lo estipulado previamente (net cost).

En la ciudad de Helsinki, en cambio, se funciona con un sistema de gross cost: la administracion
recauda el total de ingresos y periédicamente retribuye el servicio del operador segun lo que se ha
convenido previamente.

PREDIM (Francia)

PREDIM (Plataforme de recherche et d’experimentation pour le développement de l'information
multimodale) es un dispositivo nacional de apoyo a las autoridades de transporte y, de manera
general, a todos los actores involucrados en la provisién de informacién de viajes, sus modos de pago
y la complementariedad o intermodalidad de los distintos modos de transporte.

Capitulo 5. Resumen de buenas practicas de referencia Edicién Noviembre 2008



ZFL .5 MINISTERIO
ZI> oE FoMenTO

Los impulsores de PREDIM incluyen tres ministerios franceses (ecologia, economia y educacion-
investigacion), la agrupacién de autoridades responsables de transporte (GART), el Sindicato de
Transportes de Ile de France, la Unién de Transportes Publicos y ferroviarios, la ciudad de Paris, la
Federacion nacional de asociaciones de usuarios de transporte, el CERTU (7) y el INRETS (®).

Los cuatro campos o temas de investigacion en los que se trabaja de manera coordinada son la
normalizacion, la certificacion, la accesibilidad y la multimodalidad. Cada uno de ellos ofrece unos
productos y resultados que se ponen al servicio de la comunidad del transporte. Por ejemplo, en el
tema de normalizacion y certificacién, en PREDIM se ha trabajado para crear a partir de un cuerpo
normativo una “marca” (BATERI) que permita reconocer que un proyecto o desarrollo se ha hecho
siguiendo unos objetivos concretos de calidad en la provision de informacién de transporte.

PREDIM sirve como elemento de divulgacion de las iniciativas que se generan en la plataforma de
investigacion y ofrece en su pagina Web (www.predim.org) los documentos producidos o utilizados
por los subproyectos, ademas de proveer informacion multimodal actualizada y una base de datos de
estudios, investigacion y buenas practicas francesas.

5.2.2 EL RETO DE LA GESTION DE LOS DATOS DEL SISTEMA

La UE esta promoviendo la implantacién de bases de datos abiertas, tanto a nivel estatal como pan-
europeo mediante la EIF (European Interoperational Framework) base del programa IDABC 2005-
2009 (°) y que forma parte del eEurope Action Plan 2005.

El programa tiene varios objetivos: en primer lugar impulsar los servicios online, ya sea entre
empresas 0 entre administracién y poblacién, por ejemplo. Pone acento en politicas de alcance
supranacional que requieren de una buena capacidad de intercambio de informacion entre estados.
Esta iniciativa también crea beneficios por las economias de escala y por la reutilizacién de
conocimientos y recursos.

En relaciéon con el transporte, en 1999 la UE adopté el modelo de informacién Spirit, que en la
practica es una extension europea del modelo aleman DELFI. Se trata de un sistema de gestion
distribuido, estandarizado y homogéneo en si mismo, al estilo de las grandes redes actuales, como
Internet. Constituye la alternativa a modelos que, como el caso holandés, se basan en reunir y
homogeneizar todos los datos para su tratamiento.

Spirit pretende llegar a la plena interoperabilidad de bases de datos. El objetivo es poder acceder a
todas las bases de datos de los paises europeos en origen, siguiendo un patrén de funcionamiento
comun, y sin necesidad de duplicar el almacenamiento o de tratar los datos en destino.

El modelo holandés REISinformatiegroep: homogeneizacion de datos

REISinformatiegroep, el nombre comercial de OV Reisenformatie BV, se fundé el 2 de septiembre de
1992 gracias a la colaboracién del Ministerio de Transporte Holandés y de todas las Compafiias de
Transporte Publico de Holanda (que en aquel momento eran los ferrocarriles holandeses, la
asociacion holandesa de las compafias de transporte regional y la asociacién holandesa de
compafias de transporte urbano).

El objetivo era recoger informacion de todas las companias de transporte publico e integrarla en una
herramienta de planificacion de viajes, de manera que proporcionase a los viajeros informacién de

(") Organismo de estudios del Ministerio francés de Urbanismo (www.certu.fr/).

(8) Instituto Nacional para la Investigacion en el Transporte y su Seguridad (www.inrets.fr).

(°) IDABC (Interoperable Delivery of Pan-European eGovernment Services to Public Administrations, Business and Citizens - prestacion
interoperable de servicios paneuropeos de administracion electrénica al sector publico, las empresas y los ciudadanos) tiene por objeto
prestar servicios paneuropeos de administracidn electrénica a las administraciones publicas, las empresas y los ciudadanos, para mejorar la
eficacia de las administraciones publicas europeas y la colaboracién entre ellas (http://europa.eu/scadplus/leg/es/lvb/I24147b.htm).
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viajes en transporte publico puerta a puerta al tiempo, como medio para aportar mas usuarios al
Transporte Publico Holandés.

Para conseguir que REISinformatiegroep (o la compafiia en que se convirtiese en el futuro)
dispusiese siempre de toda la informacién de las compafias de transporte publico a su disposicion, el
Ministerio de Transporte obligd por ley a todas las empresas a entregar sus datos a
REISinformatiegroep. EI modelo de negocio se construyé en base a aportaciones anuales del
ministerio y de las companias de transporte publico (que también eran accionistas), ademas de la
participacién del operador telefénico con la puesta a disposicién del numero de teléfono.

Comenzé con 9 “call centres” que, a través del nimero 06-9292, ofrecian informacion integrada sobre
transporte publico puerta a puerta. Este numero se publicitaba en la mayoria de los autobuses y
tranvias del transporte publico. Todos los “call centres” eran antiguos “call centres” de las companias
de transporte publico. En ellos se instalé la infraestructura, el hardware, el software y el planificador
de viajes de transporte publico de REISinformatiegroep. Se instruyd a las plantillas, ensefiandoles a
usar el planificador de viajes. El primer afio ya se observé una respuesta arrolladora de los usuarios
del transporte publico holandés. Después de 5 afos, REISinformatiegroep manejaba hasta 12
millones de llamadas de servicio al afo.

En la actualidad es una compafiia privada responsable de 25 millones de informaciones sobre viajes
puerta a puerta en Holanda. En 1999 termind la contribucién anual del ministerio y ello obligé a
REISinformatiegroep a trabajar de manera mas eficiente en el ahorro de costes y a explorar el
mercado “business to business”. Operadores que eran de propiedad regional o estatal, son hoy en dia
en su mayoria privados y aun pertenecen al REISinformatiegroep. Aunque los operadores tienen la
eleccién de pertenecer, en la

practica el modelo se ha  Compagnie REIS A
impuesto por dos razones .lr ;frgggg?;;g;ageurﬁ-
primordiales: ; ::;g.gzgzuv.nl
e Participar en la marca |« Palm/Assistant
92920v.nl es un { numérique
prerrequisito en los
concursos de

transporte publico.

e 92920v se ha
convertido el “EL portal”
de informacién de
transporte de Holanda.
Ninguna empresa se ,
arriesgaria a no estar, =
ya que no seria buena publicidad.

¢ Produits B-{g-B: :
i = Acces direct au serveur |
. = CD-ROM ;
i = Dannees off-line

REISinformatiegroep ha evolucionado y ahora emplea a 55 personas en la sede general de Utrecht,
principalmente especialistas en tecnologias de la informacion (en ingenieria de software), pero
también analistas de datos, desarrolladores de producto, asistencia a los “call centres”, marketing,
ventas y consultoria. Ademas, tiene un contrato con 3 “call centres” (de los 9 originales) que emplean
en total 350 trabajadores, formados por REISinformatiegroep.

La manera de generar las informaciones sobre viajes se basa en que los operadores ceden sus
horarios a REISinformatiegroep, quien los retne en una base de datos homogeneizadora con la que
se alimenta el planificador.

El modelo aleman DELFI: integracién de los datos

DELFI es un modelo de gestion de datos para la planificacion de viajes en transporte publico. Esta
basado en un proyecto de investigacién que impulsé el Ministerio Federal de Transporte de Alemania
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con varios socios: todos los estados federales alemanes, la compafia Deutsche Bahn AG
(Ferrocarriles alemanes) y las ingenierias HaCon Ingenieurgesellschaft mbH, HBT, IVU Traffic
Technologies AG y MDV.

El objetivo era fortalecer el uso del CORBA

transporte publico facilitando a los Request to

usuarios informacion electronica de Local Information own system

viajes con todos los medios de System

transporte nacionales, estableciendo / [ search controlier | | | DELFI-Server | \

un planificador de transporte
independiente. Computation

kernel

-

El proyecto de investigacion se ha
desarrollado en fases. DELFI | ;
empezdé en 1994 y completé en W
1996 las investigaciones basicas | .
para las posibles soluciones de S _,/
informacién electrénica nacional de |DELFI — CORBA Request to
horarios. La segunda fase hasta el Tee e e external systems
1997 llevé a un primer disefio con

desarrollos generales en la interfase
de comunicaciéon y en la base de
datos armonizada. DELFI IIl (1999-2000) probo la calidad del modelo de comunicaciones.

| DELFI communication and partial intinerary supply extension |

Como conclusién DELFI IV realizé ya entre 2000 y 2004 el desarrollo de la metabase de datos y las
preparaciones para la introduccién del sistema diez afios después del comienzo del proyecto de
investigacion. La metabase de datos es una de las caracteristicas principales de DELFI y de su
enfoque de sistema de informacion distribuida que se basa en la cooperacion entre sistemas
independientes de los distintos estados federales.

El usuario puede buscar la informacién en el portal Web de cualquier compafiia de transporte
regional. El sistema local decide si puede resolver la busqueda o no. En éste caso, el controlador de
busqueda se comunica con los otros servidores socios para recuperar la informacion. La metabase de
datos conoce qué servidor puede proveer los datos requeridos.

El modelo DELFI esta muy centrado en la informatica. La arquitectura utilizada es CORBA (Common
Object Request Broker Architecture), tal como muestra la figura. Su implantacién en julio de 2006 esta
publicada, en inglés, en la pagina Web www.delfi.de

La ampliaciéon del DELFI al conjunto de la UE: el modelo Spirit

Este proyecto, auspiciado y subvencionado por la Union Europea, fue simultdneo a la fase Il del
Sistema DELFI aleman y se desarroll6 sobre la misma base de arquitectura de redes, con énfasis en
sistemas con informacion distribuida. Basicamente, el concepto DELFI crecié a una escala europea.

El objetivo de EU-Spirit era desarrollar un sistema de informacién de transporte publico puerta a
puerta basado en Internet, sencillo de usar por los usuarios y dirigido a toda Europa. El consorcio que
lo llevd a cabo estaba formado por operadores de transporte publico local y nacional, desarrolladores
de sistemas, institutos de investigacion, consultores, autoridades del transporte y el operador
ferroviario aleman DB AG, que liderd éste consorcio como coordinador del proyecto.

El output final de la provision de informacion esta compuesto de datos de varios operadores. El
enfoque tradicional intenta reunir y homogeneizar los datos (caso de REISinformatiegroep), con los
problemas consiguientes de alcanzar un acuerdo sobre esa homogeneizacion de los datos y la
dificultad inherente cuando los datos proceden de regiones distantes y con diferentes sistemas de
transporte, arquitecturas y desarrollos informaticos distintos.
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El tipo de solucién que planted Spirit se caracteriza por:
e La solucion debe estar abierta a extensiones.
Los interfaces entre los sistemas de informacion independientes deben ser abiertos.
No debe haber acceso directo a la informacion de base.
Interfaces utilizando minima informacién comun para la distribucién fisica del itinerario éptimo.
Las fortalezas locales de los sistemas de informacién existentes deberan preservarse.

Estos requisitos deben materializarse mediante:
¢ Un enfoque basado en Internet.
¢ Un modelo informatico distribuido basado en informacién comun en una BB.DD. referenciada
(metadata) y un algoritmo para una distribucion informatizada.

e Los servidores locales guian el sistema en origen )
mientras que el itinerario global se lo define la - www e
aplicacién Ring Connection Composer (RCC).

;’ Central —
Participaron en las fase de pruebas de Spirit: — SIS —

e Berlin-Brandemburgo (VBB). o ves

o Trenes y autobuses regionales suecos (Scania y el sur I
de Suecia). i

e Dinamarca (DSB). G

Emilia Romagna, en ltalia.
Un punto clave de Spirit es que no es un planificador de viaje: so6lo recopila informacién de los
planificadores de viajes para producir un itinerario completo puerta a puerta.

Los sistemas distribuidos con arquitectura CORBA

El CORBA es un estandar abierto para la programacion de aplicaciones distribuidas surgido del
Object Management Group (OMG), un consorcio internacional sin animo de lucro establecido en 1989
cuyos objetivos son: ayudar a reducir la complejidad, disminuir los costes y acelerar la introduccién de
nuevas aplicaciones software, promoviendo la teoria y la practica de la tecnologia de objetos en los
sistemas distribuidos.

Object . User Interface
Aunque originalmente estaba Request E,r('~=-sl-“‘\"~=l=waser) Local Systems
formado por una decena de Broker
compafias, los miembros del (ORB) Internet server
OMG han aumentado %
progresivamente y es en la
actualidad uno de los consorcios
de software mas grandes del
mundo, compuesto por mas de mil I
vendedores, programadores vy 7 =
usuarios. Son miembros todas las Local Local origin- . %
¥ search destination Ring -
grandes compafias de software i e i Ring —
> algorithm identification Connection
interesadas en el desarrollo Composer Reference
orientado a objetos distribuidos. CORBA-Communication DataBase

La arquitectura CORBA es la base del sistema europeo de provision de informacion Spirit. Mejora la
flexibilidad y portabilidad de las aplicaciones y permite al programador desentenderse de las tareas
mas complejas que conllevan éstos entornos distribuidos heterogéneos, con muy diversas maquinas,
sistemas operativos y protocolos de comunicaciones involucrados.

La eleccion de sistemas distribuidos se fundamenta una caracteristica importante de las grandes
redes de ordenadores actuales, como Internet: su heterogeneidad. La heterogeneidad y la
estandarizacion permiten, idealmente, utilizar la mejor combinacion de hardware y software,
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aumentando el rendimiento de las aplicaciones sin afectar a su interoperabilidad, y conseguir un
sistema coherente, eficiente y altamente operativo. En la practica, cumplir los requerimientos de
seguridad, eficiencia, flexibilidad y extensibilidad, en sistemas distribuidos heterogéneos es dificil.

Ventajas de ese tipo de sistemas:

o Los datos en “bruto” permanecen en poder de su propietario y por él deben ser mantenidos,
decidiendo por tanto sus caracteristicas técnicas.

e La extensién a sistemas de informacion paneuropeos se torna mas sencilla. Por ejemplo
posibilita la conexién con los sistemas de informacion de trafico en carreteras.

e Facilitan el acceso a través de nuevas terminales, como PDAs, etc....

e Permiten la informacion en tiempo real, por la naturaleza de la arquitectura de comunicacion,
haciendo posible un mercado de movilidad, distribuido e intermodal y con la competicidon
presente en los distintos niveles.

El modelo distribuido de informacion Europeo eMOTION: arquitectura SOA

El proyecto eMOTION (Europe-wide multi-Modal On-trip Traffic InformatiON; www.emotion-project.eu)
es una iniciativa cofinanciada por la Comisién Europea bajo el area tematica Desarrollo Sostenible,
Cambio Global y Ecosistemas del 6° Programa Marco de Investigacion, que se desarrollé de Mayo de
2006 a Julio de 2008 con unos costes totales de 3,45 millones de euros.

Se trata de una cooperacién entre autoridades publicas, operadores de transporte, operadores de
telecomunicaciones, proveedores de tecnologia de la informacién, centros de investigacion y
consultoras de transporte de Austria, Bélgica, Republica Checa, Alemania, Italia y Espafia con el
objetivo de investigar, especificar y evaluar servicios de informacién multimodal y de trafico sobre
viajes para usuarios europeos.

Se centra en el marco para la integracién de los diferentes proveedores de servicios, operadores de
servicio y proveedores de contenido para proporcionar al usuario final un servicio de informacién
multimodal, integrada y a tiempo real. Utiliza una arquitectura de sistema con una red de plataformas
de datos, multi 0 mono modales, almacenadas en el ambito local, regional, nacional e internacional.

Partiendo del concepto de informacién de trafico y viajes, el proyecto, puso especial énfasis, primero,
en las informaciones a tiempo real con la provision, en segundo lugar, de informacién dinamica de
trafico, aparcamientos, transporte publico, eventos que afecten al trafico, informacion meteorolégica y
de puntos de interés, asi como planificacion de viajes en transporte, publico y privado, o informacién
del trafico de mercancias.

BmoHon
El tercer puntal eran los
servicios adicionales
reIaCionadOS con el Viaje, tales Organisationavlnsﬁtutional, Legal and Technical ASpBCtS

. .y y g Economic Issues
como la informacidn turistica o

la posibilidad de reservar

hoteles via dispositivos moéviles Policies and Scenarios Standards
utilizables en el viaje, como
PDAs, smartphones o sistemas
instalados en el coche (On Business Cases Development of a Proof -of-the-Concept
Board Units, On Board

Equipments).

Organisational and Legal Framework Service Architecture

Validation of Framework Conditions

Un aspecto fundamental del

proyecto fue la doble dimensién en la que se fundamentd el concepto de integracion: por un lado el
aspecto técnico (definiendo la interoperabilidad de los sistemas de informacion, los estandares de
comunicacion, las identificaciones necesarias, etc.). Por otro lado, el aspecto contractual, centrado en
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la proteccion de los derechos de todos los actores implicados en la cadena de valor: propietarios de
contenidos, proveedores, usuarios finales.

Este marco dispone la base para el desarrollo de modelos de negocio dirigidos a operar esos
servicios, por ejemplo, en cooperacién publico privada y para la explotacion y transferencia de las
experiencias y resultados a nivel europeo.

El proyecto se testd y validé en dos casos STATE-OF-THE-ART INFORMATION TECHNOLOGY
en los que se implementaron las
especificaciones de eMOTION:

; . Sy APPLICATION
* Génova (ltalia): una aplicacion de END USER PSR%‘J;:;’ER SERVICE .fé’éﬂﬁ'éf;
prueba centrada en informacién " ¢ PROVIDER
localizada sobre trafico,
aparcamiento, horarios y puntos de
interés.

e Austria: centrada en informacién de
trafico multimodal y a tiempo real.

Desde un punto de vista técnico, la
arquitectura del sistema (SOA) esta
orientada al servicio, en vez de a
componentes u objetos como en el caso de eMOTION Catalog

CORBA, proveyendo un espacio de {Data and Srvice Registry)

informacién unico que ofrezca datos que

todos puedan comprender e interpretar en

el mismo estandar (eMOTION standard). Mientras este estandar ha sido validado pero no se aplica en
un caso real de provision de informacion conocido, CORBA rige en DELFI y la provision de
informacién de transporte multimodal en Alemania. Sin embargo, hay que reconocer que hay socios
alemanes presentes en el consorcio impulsor de eMOTION.

5.2.3 EL RETO DE APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES TECNOLOGICAS

a. La interoperabilidad entre las administraciones en Catalunya

La implantacién de BB.DD. abiertas a nivel europeo requiere previamente de programas nacionales
de interoperabilidad. A nivel regional, en Catalufia en 2001 se puso en marcha el Consorcio de la
Administracion Abierta de Catalufa (COAC), una herramienta interadministrativa que pretende
mejorar el entendimiento entre todos los niveles de la Administracion Publica, ya sean de alcance
regional, nacional o europeo.

Partiendo de que las tecnologias de la /Y. O O
informacion y la comunicacién estan Front Offce _Front Office
transformando la sociedad, se ha
aceptado que el uso intensivo de
estas tecnologias permitira mejorar los BackOffice  BackOffice
servicios publicos, satisfaciendo unas
necesidades futuras que se prevé que
requeriran potenciar la transmision de
datos entre administraciones. Se
reducird tiempo y costes en los
tramites que requieren unos mismos
datos para varias gestiones si éstos se
pueden incorporar a un Catalogo de
Datos y Documentos. Constituye una

CAT365

Multicanalitat
Simplicitat Procedimental l
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forma de convertir una amenaza en oportunidad, aprovechando la tecnologia para transformar la
forma de gestionar datos y prestar servicios desde la administracion.

El consorcio CAOC impulsa el proceso de modernizacion de las administraciones catalanas,
especialmente de las que tienen capacidad y recursos mas limitados, que se beneficiaran de otras
mas potentes. El objetivo es incrementar el uso de medios telematicos en las tramitaciones,
manteniendo las garantias técnicas y juridicas, y, de paso, facilitar los cambios organizativos
necesarios para mejorar la eficiencia interna las relaciones entre administraciones y de éstas con las
personas y entidades.

Entre los servicios en los que se trabaja actualmente destacan los de informacion, tramitacion
administrativa, notificaciones telematicas o el registro de entrada y salida de documentacion. Se
espera que el consorcio impulse también todo lo relativo al uso de los servicios de identidad y de
firma electronica, siempre delicados, promovidos por CATCert (agencia catalana de certificacion).

El modelo catalan de administracion electronica propone un portal Unico, herramientas comunes, un
modelo de tramitacién electrénica y una coherencia de objetivos extensible a las administraciones
presentes en Catalunya, en contraposicion a la actual fragmentacién en servicios especializados y no
entorno a los problemas de los ciudadanos y las empresas. Una de las herramientas pretende
superar la incapacidad de los diferentes servicios para compartir y reutilizar la informacion de la que
ya disponen en sus sistemas y en los procedimientos a los que éstos dan soporte.

Esto requiere convenios que regulan el acceso a los datos, adaptacién normativa y materializacién de
la interoperatividad, tanto semantica (definicion de metadatos, adopcion de multi-lenguaje,...) como
técnica (interfaces, interconexién de servicios, modelo de distribucion de datos y de seguridad
tecnoldgica,...).

PCl y PICA son las plataformas tecnologicas mediante las que el COAC y la Generalitat,
respectivamente, intercambian datos y documentos entre sus servicios y con el exterior de forma
rapida, sencilla, segura y estandarizada, para incorporarlos a los tramites administrativos propios.
Permiten operar entre los diferentes organismos, administracion local, regional o estatal y, en un
futuro préximo, a nivel europeo.

Como resultado, unas BB.DD. abiertas a los diferentes servicios evitan desplazamientos y

duplicidades innecesarios, permiten acceder las 24 horas los 365 dias del afio, tienen costes de
transaccion infinitamente mas bajos y eliminan barreras interdepartamentales e interadministrativas.

Transport for London (TfL): el cambio hacia las BB.DD. abiertas

lU- Transport for London h | Sonch |
Es el ente creado por la Greater London e | | | pme——
Authority Act 1999, que auna todos los e e
operadores de transporte publico de el swiinsne S Maps Sl S
Londres. A su vez, TfL esta dividido en Bvlvléeek R — .
varios componentes. Uno de ellos es enrin / s
o £ St o ko 3

Transport Trading Limited (TTL), al que
pertenecen los siguientes operadores de = P P
transporte publico: o v Y (a i I
e London Underground Limited i e s
London Bus Services Limited
London Buses Limited R o
Victoria Coach Station Limited s
London River Services Limited -
Dockland Light Rail Limited ovarg T e

Mobie Travel Alerts c-.'i i'ir_'
Low Emission Zone Service updntes
s Lost update; 3:53pm
Tuhe

e o o o o
[& B c
ik éés
£ £
- E
35 2

i
H
g

T

TfL tiene también las competencias sobre
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el metro (London Underground) y es la autoridad de carreteras y trafico. Reune, por ello, las
competencias en sefalizacion, sistemas de control y “congestion charging” (tarificacion del acceso en
vehiculo privado a la zona central de la ciudad).

En el afo financiero 2006-2007 Transport for London ha gestionado mas de 3.000 millones de viajes
(1.900 millones en autobus, 1.014 millones en Metro y 60 millones en el metro ligero de los
Docklands). El uso de la tarjeta de pago “Oyster card” (identificacion por radio frecuencia) tubo lugar
en mas del 73% de los 9,2 millones de viajes diarios. Se ha observado un descenso, frente al afio
anterior, del 20% en el trafico en la zona de “Congestion Charge” y también un descenso del 16% en
las emisiones de CO,. También, un descenso del 41% en los muertos y heridos registrados frente a
los acaecidos en media en el periodo 1994/98.

Los ingresos en dicho afo financiero han sido aproximadamente 3.737 millones de € (1.783 millones
provienen del metro y 1.266 millones del autobus). El gasto operacional es de 5.840 millones de €
(55% por costes operacion, 19% por costes de personal y 26% por leasing, costes financieros, etc.

La provisién de informacién sobre todos los componentes integrantes de TfL ademas del planificador
de viajes y la gestion de la tarjeta de pago Oyster se recoge en la web www.tfl.gov.uk. La bondad de
la informacion tratada y la facilidad de funcionamiento de la web han significado que la pagina haya
sido votada la mejor pagina web en la categoria gubernamental de los Premios Webby (los Oscar de
Internet) en Nueva York en mayo 2008.

Asi como en el caso de Transport Direct se ha mencionado
la produccién de varios estandares, Transport for London,
mas que de un desarrollador de estandares, es un usuario
de la especificacion SIRI (Service Interface for Real Time
Information), interface de servicio con la que se informa en
tiempo real de los incidentes que se dan en las redes que
gestiona. Ha sido desarrollada como tal especificacion por
el Comité Europeo de Normalizacion (CEN) y esta basada
en Transmodel, un modelo de informaciéon de transporte
publico, surgido como estandar en Transport Direct.

SIRI es un protocolo XML (extensible markup language) que permite a ordenadores dispuestos en red
intercambiar informacion a tiempo real acerca de servicios publicos de transporte. Ha contado con
participacion inicial de Francia, Alemania (Asociacién alemana de empresas de transporte VDV),
Escandinavia y el Reino Unido (Real Time Information Group).

En mayo de 2008 se hizo publico el paso al sistema Open Source por parte de TfL, a raiz del
seminario Open Source Forum, que examind la migracién hacia este sistema de gestion de la
informacion. El cambio hacia un sistema abierto de bases de datos reducira en un 80 por ciento los
costes de funcionamiento de la tarjeta inteligente Oyster (método de pago de la empresa EDS en la
ciudad de Londres, para el bus y el metro). Se ahorrara principalmente en licencias de software y
almacenamiento de la informacién, permitiendo amortizar facilmente en un ano la inversién necesaria.

El uso de las tarjetas Oyster esta subvencionado. TfL quiere aumentar de esta manera el nimero de
clientes registrados, invitandoles a utilizar los servicios on-line para recargar las tarjetas Oyster y, de
esta manera, aliviar la carga de trabajo del personal y de las maquinas expendedoras de billetes. El
sistema de pago en el Reino Unido requeria una revisién general. En primer lugar para tratar el
incremento de las operaciones, pero también para limitar el acceso fraudulento. El paso a sistema
abierto que esta implantando el gobierno britanico requiere de diferentes herramientas tecnoldgicas
para el proceso de integracion de los datos del sistema.

Las herramientas para estandarizar la informacién que se han definido y puesto en marcha desde el
Department for Transport, derivadas de la iniciativa Transport Direct, son:
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JourneyWeb: el protocolo de intercambio entre bases de datos de redes de las distintas
regiones del Reino Unido.

NPTG: |la base de datos del transporte publico sobre localidades.

NaPTAN: base de datos que contiene la informacion referente a paradas y nodos de la red.
TransXChange: base de datos que reune los horarios de paso de las lineas del Reino Unido
para los diferentes modos de transporte. Partiendo de los datos de TransXchange se define
todo el sistema de asesoramiento del viajero en lo referente a intercambio modal.

AtcoCIF y Transmodel: bases de datos de horarios de transporte publico.

RTTI y el RTIGxml: son los sistemas necesarios para el control del nivel de servicio del tren y
del nivel de servicio de las carreteras respectivamente. Funcionan en la linea de lo definido
por el CEN respecto a informacién en tiempo real.

» SIRI: especificacion capaz de proveer informacion en tiempo real sobre incidencias siguiendo
el modelo del CEN. Funciona segun el protocolo de intercambio de informacién en red XML.

VVY 'V

Y VvV

Siguiendo el camino abierto por los sistema de pago mediante tarjetas inteligentes, en noviembre de
2008 se ha implantado en fase de pruebas el nuevo sistema de pago mediante el teléfono movil de
los billetes de TfL. La tecnologia necesaria y una parte de la financiacién han sido aportadas por una
alianza de las empresas Nokia, Visa y 02, siguiendo la tendencia actual en todo el mundo de
reinventar los e-monederos. Aunque se encuentra en fase de pruebas, se da por seguro que en 2009
se instalara en toda la red de metro de la ciudad.

Se trata de teléfonos que llevan una tarjeta SIM especial con tecnologia NFC de transmisién de datos
a corta distancia, cuyo monedero se recarga en las maquinas de la tarjeta de pago Oyster. Esta
tecnologia abre todo un nuevo campo a través del cual se podra avanzar significativamente en la
mejora de la provision de informacién operador-cliente, reduciendo ademas los costes, si se consigue
preservar la inviolabilidad de la identidad del cliente.

El caso holandés: garantizar la privacidad en el sistema de tarjetas inteligentes

El cambio a sistema abierto de las BB.DD. del transporte que ha llevado a cabo el ejecutivo holandés,
se ha hecho con la premisa de garantizar la privacidad en las operaciones. Uno de los temas en los
que se ha centrado ha sido el pago mediante tarjetas inteligentes.

Este cambio de funcionamiento se esta estudiando en la Universidad holandesa de Nijmegen, con los
fondos que recibe de la fundacion filantropica NLnet (pro-tecnologias de la informacién). Se espera
que la segunda generacion de tarjetas, que estan en desarrollo, esté lista en 2010. Estas hacen
especial hincapié en incrementar la privacidad de la informacion que transmiten por medio de
modernos sistemas criptograficos. Gracias a las nuevas tarjetas, se podran ofrecer descuentos a
medida segun el patrén del cliente, pero sin interferir en la privacidad del usuario.

El software relativo a las tarjetas inteligentes de segunda generacion sera en sistema abierto, por
tanto accesible a todos. De este modo, se podra verificar, libremente, si es cierto que el patron de
viaje de una persona o su informacion personal estan adecuadamente protegidos. El paso a sistema
libre, en contraposicion con el software tradicional, acabara con la opacidad de estos procesos.

La implantacién de esta tecnologia en su primera generacion no ha estado exenta de problemas:
recientemente se han publicado estudios relativos a los fallos de estos sistemas y que se han dado
también en la Oyster card inglesa. Hay un gran impulso politico para sacar adelante la apertura de las
BB.DD., ya que se trata de una evolucion que se revela fundamental en la sociedad de la informacion.

El caso de Berlin (Alemania): informacion en tiempo real
La ciudad de Berlin es una de las mas extensas de Europa y, por ello, requeria de una herramienta

informatica de control y gestion de la extensisima red de transporte multimodal que tiene (el operador
BVG tiene 8 areas de negocio diferentes, una para cada modo de transporte que opera en la ciudad).
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Fundamentandose en la ley de financiacion municipal del transporte publico (GVFG), la empresa
recibio 40 millones de euros el afio 2002, para sacar adelante el proyecto RBL. Proporciona un
control sobre fiabilidad de conexiones intermodales, prevencion de salidas anticipadas o de tiempo de
viaje mas corto de lo previsto.

El sistema RBL utiliza las balizas del metro, cercanias y tranvia para obtener la informacion y en el
caso del autobus utiliza el GPS. Optimiza las operaciones, ya que monitoriza el trafico, permitiendo
supervisar y coordinar las operaciones. Antes eran los conductores de autobuses los que informaban
de los retrasos en el centro de control. Ahora, en cambio, el personal de control puede reconocer
posibles retrasos y evitarlos, desviando el itinerario, por ejemplo. También ha permitido la creacién del
sistema de informacién en tiempo real de Berlin (DAISY). Se puede acceder desde terminales
moviles, desde Internet o mediante los displays de las paradas.

Destaca también el servicio de noticias sobre incidencias mediante la tecnologia RSS (informa de
retrasos, averias o ascensores fuera de servicio, por ejemplo). El programa en cuestién recibe la
informacién de BVG sin necesidad de conectarse a la Web de DAISY. Es un canal de informacion
permanente y se puede afadir en un dispositivo movil o, como un servicio extra, a cualquier Web.
Automaticamente proporciona informacion segun las preferencias que el usuario ha definido.

5.3 GARANTIZAR CONTROL HOMOGENEO DE CARACTERISTICAS BASICAS

La evolucion futura del mercado del transporte publico, que principalmente va encaminada a un
mayor grado de competencia, obliga a los operadores a mejorar su rendimiento y, para lograrlo, es
fundamental identificar buenas practicas de gestion. Las autoridades del transporte, al igual que los
operadores, han de aplicar estrategias de benchmarking interno de los diferentes departamentos
administrativos. El objetivo en este caso es mejorar la forma en que se gestionan los contratos y las
relaciones administracién-operador.

En general, los operadores inician su proceso de benchmarking mediante la comparacion de sus
resultados con las estadisticas que se encuentran a disposicion del publico. Pero hay que ser cauto al
extraer conclusiones, porque estas estadisticas suelen tener problemas en su definicion.

Los incentivos promovidos por las autoridades, por ejemplo, han llevado a algunos operadores a
asociarse para realizar una evaluacidon comparativa de algunas areas especificas. El programa
COMET (Community of Metros) promueve el benchmarking entre los operadores del transporte y se
espera que éste sea un método para definir buenas practicas de referencia que al mismo tiempo
tengan los minimos costes. Se incluyen:

¢ Compararse con los mejores por medio de indicadores.

e Contar con la experiencia del conjunto de los operadores en el campo de la planificacion.

o Entender que las posibles soluciones a un problema concreto no son aplicables a todos.

En general, en este ambito, interesan las experiencias y buenas practicas sobre como definir
indicadores, criterios de medida y métodos de calculo, como asegurar la identificacion y el control de
incumplimientos de caracteristicas "sine qua non" y cédmo evaluar la eficacia y la eficiencia del
sistema. A continuacién se resumen algunas experiencias y, al final del apartado, se incluye una tabla
con algunos indicadores usados en Europa para el control de cumplimiento.

STIB / MIVB (Bruselas): benchmarking por tramos
STIB / MIVB es el principal operador de transporte publico de la capital belga. Una de las acciones

mas aplaudidas que ha llevado a cabo recientemente es la de no certificar todos los departamentos
de la empresa de golpe. El benchmarking previo a la certificacion se ha hecho por tramos.
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Los gestores del operador STIB / MIVB, trabajando en estrecha colaboracién con el departamento de
calidad de la empresa, decidieron que habia que empezar a aplicar el benchmarking en los
departamentos con mas sensibilidad ante este proceso de mejora. La idea era ir anadiendo el resto
de departamentos posteriormente. Este proceso se saco adelante siguiendo un criterio para elegir los
departamentos basado en:

Las propuestas voluntarias para adherirse al plan.

Que alguna actividad fundamental del departamento requiriera contacto directo con el cliente.
El nivel de compromiso de los jefes del departamento.

La representatividad del departamento dentro de la empresa

London Underground Limited (UK): definicion de objetivos criticos

e Tiempo: Reduccion del tiempo de viaje que percibe el cliente y proveer un servicio fiable.
Reducir el tiempo de viaje es visto como el objetivo fundamental.

e Ambiente: Mejorar la percepcion que el cliente tiene del entorno: principalmente en cuanto a
limpieza, comodidad, informacién y seguridad ciudadana.

o Seguridad: Mejorar la seguridad del servicio rodado mediante una reduccion de los riesgos
hasta niveles contrastadamente bajos y adaptandose a todos los requerimientos legales

e Sostenibilidad: Tener el minimo impacto ambiental posible y evidenciar todos los esfuerzos
que se han llevado a cabo en este campo.

o Recursos: Gestionar eficientemente el presupuesto, incrementando los ingresos y reduciendo
los costes, pero sin olvidar que hablamos de un servicio publico.

Transportes Metropolitanos de Barcelona (TMB): politicas de formacién laboral

TMB ha estado desarrollando durante los ultimos 8 afios una politica de formacion del personal en
todos los aspectos relativos a la satisfaccion del cliente. Una vez al afio los empleados pasan una
jornada intensiva de formacion en temas relacionados con el cliente. Por ejemplo, reciben clases
sobre cémo afrontar incidentes y quejas, sobre la red de informacion de la empresa o la integracién
tarifaria, sobre suavidad en la conduccion, etc.

Translink, Belfast (Reino Unido): acercamiento global a la empresa como sistema

Translink ha instaurado un analisis holistico del funcionamiento de la empresa, aceptando que el
sistema en su totalidad no se comporta como la suma de sus partes, involucrando por tanto todos los
estamentos de la empresa en mejorar la provision del servicio de transporte publico.

Para ello se ha creado una hoja de ruta que delimita claramente los ambitos donde se debe producir
una mejora del servicio y define las compensaciones en caso de no lograrlo. Estos objetivos aparte
de incluir puntualidad y la fiabilidad, se preocupan especialmente de las tareas de atencién al cliente
que llevan a cabo los empleados.

Se trabaja con dos grupos bien diferenciados. El primero esta formado por clientes habituales o
insatisfechos que sean capaces de opinar sobre el servicio o sobre el procedimiento de reclamacion.
El segundo grupo esta formado por empleados de la empresa. Las conclusiones surgidas de éstas
sesiones sobre insatisfaccién son una buena herramienta para los gestores de la empresa.

RATP, Paris (Francia)

RATP ha trabajado los ultimos dos afios en el programa "cortesia en el servicio", basado en la
experiencia diaria de empleados que espontaneamente son capaces de tener una buena relacién con
el cliente. Se trata de instaurar sélidamente en la empresa lo que hasta ahora habia sido una actitud
natural de algunos trabajadores.
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Estos son algunas de las conclusiones extraidas:
¢ A menudo es posible influir en la actitud del pasajero, pero no siempre.
o Es mas facil entender las nuevas técnicas aplicandolas que estudiandolas.
¢ Es mas sencillo influir en la actitud del pasajero si observamos en el tiempo sus reacciones
ante diferentes practicas de los empleados.
o Tratar el cliente de manera cortés, inevitablemente conseguira un mejor comportamiento y un
mayor respeto a las normas por su parte.

Algunos indicadores usados en Europa para el control de cumplimiento

Incentivos Penalizaciones

Goteborg Resultados ESC Expedicion no realizada
Medioambientales | Muy penalizados falseamiento de datos y falta de voluntad de
Recaudacion mejora

Manchester | Fundamentalmente | Expedicién no realizada o retraso > 10 minutos
puntualidad y
disponibilidad
TfL Prorrogas por Expedicién no realizada

superar objetivos Sélo riesgo industrial pero def. muy estricta de servicios,
especialm. fiabilidad.

TfL mide su funcionamiento de conservacion carril-bus, camaras,
prioridad en cruces,...

Copenhague | Superar los Estandares minimos de servicio, salidas adelantadas, retrasos >
minimos 2 minutos, utilizacion vehiculos no adscritos

5.4 MEJORAR MECANISMOS DE RESPUESTA: PROVISION DE INFORMACION

La provision de informacion en el transporte publico se considera el componente esencial que
determina el servicio ofrecido y esta experimentando un desarrollo sin precedentes en respuesta al
aumento de las solicitudes de los clientes.

Los operadores se han dotado en los ultimos afios de mas o menos herramientas de alto rendimiento,
combinando la tecnologia de la informacion y las telecomunicaciones, que les proporcionan una
extensa gama de inputs para la monitorizacion del sistema y la gestion de las operaciones de
definicion del servicio y de las frecuencias de paso.

Inicialmente estas herramientas fueron disefiadas para gestionar la red, proporcionando informacion
en tiempo real sobre el funcionamiento del servicio, permitiendo reaccionar ante posibles fallos,
normalmente resultado de la congestion del trafico. Ahora se empieza a orientarlas hacia el cliente,
por medio de pantallas de informacion en las paradas de autobus y metro, los terminales publicos de
informacion que hay en las estaciones, etc.

En caso de incidencia, un factor decisivo en la forma que el cliente tiene de evaluar el servicio es que
cuente con una informacién actualizada de la naturaleza del incidente, de su duracion probable y de
las medidas adoptadas para resolverlo. De esta manera el cliente podra gestionar mejor las molestias
que le genera este fallo del servicio. El operador muestra su competencia ante la situacion, y, de ese
modo, incrementa la percepcion de fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Los sistemas telematicos reducen las incertidumbres propias del servicio, optimizando en cada
momento del viaje la cobertura, simplicidad y eficiencia. La provision de informacion tiene dos fases:

¢ Planificacién: provisiéon de la informacion al cliente para programar un recorrido.

e Seguimiento: la informacidn se proporciona durante el viaje como forma de control.
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La importancia de asegurar la relevancia, efectividad y eficiencia en la provision de
informacién

A medida que los operadores de transporte publico ponen a disposicion nuevas tecnologias
autoservicio, cada vez tiene mas importancia entender qué factores afectan a la calidad de servicio
percibida por los usuarios de estos servicios. La “Calidad de Servicio Electrénico” se ha definido, en
sentido amplio, como incluir todas las fases de la interaccion de un cliente con un portal Web.

Parasuraman, Zeithaml, y Malhotra (2005) desarrollaron y refinaron una nueva escala multielementos
para medir la calidad de servicios electronicos (E-SQUAL - Servei Electronic Quality). La escala
comprende cuatro dimensiones y se ha probado en contextos de compra electréonica. La dimension
de eficiencia apunta a la facilidad y velocidad de de acceder al portal y de utilizarlo; la disponibilidad
de sistema se centra en el funcionamiento técnico del sitio Web; la realizacion mide la extension en
la cual se cumplen las promesas de la Web en cuanto a orden de entrega y disponibilidad de
elemento; y la intimidad considera el grado de seguridad y de proteccion de la informacion de los
clientes que tiene la web.

En el contexto de comercio electrénico, la eficiencia y realizacién tienen el mayor efecto en la calidad
de servicio percibida, valor y lealtad, seguida por las dimensiones de disponibilidad de sistema e
intimidad. En el transporte, se ha investigado la importancia de tres de las dimensiones de calidad
sugeridas (eficiencia, disponibilidad de sistema, y realizacién) para la satisfaccion global cuando se
utilizan sitios Web basados en la informacién. Los resultados muestran que la eficiencia (en relacion
con la facilidad y velocidad de utilizar el sitio) era mas importante para la satisfaccion global (*).

Claramente, la eficiencia (la facilidad y velocidad de acceder al sitio y de utilizarlo) es el
contribuyente mas critico a las percepciones de los usuarios en cuanto a satisfaccién global,
mientras que los efectos de la disponibilidad del sistema y la realizacion no son tan significativos. Una
explicacion aceptable para los efectos no significativos podria ser que la dimension de eficiencia es
relativamente importante y una dimension basica para determinar la satisfaccion global, mientras que
la disponibilidad del sistema y la realizacidén se pueden relacionar, en cambio, con la insatisfaccion.

Reino Unido

La provision de informacion sobre el transporte por medio de nuevas tecnologias se encuentra muy
jerarquizada en el Reino Unido. Cada administracion, ya sea local o auténoma, ha puesto en marcha
iniciativas diferentes desde el afio 2000.

La iniciativa mas extendida ha sido crear planificadores Web de viaje. Destacan Transport Direct
promovida por el Ministerio de transportes al ambito estatal; Traveline, promovida por los 12
departamentos regionales del pais (tiene una Web para cada uno de ellos y una general que engloba
la informacion) o el planificador de viajes que tiene la Web del poderoso ente metropolitano
TransportforLondon. La alternativa a los planificadores Web son los terminales publicos de
informacion en las estaciones (esta iniciativa se llevo a cabo, por ejemplo, en Madrid).

Para el correcto funcionamiento de los planificadores de viaje mencionados, existe un excelente
sistema de gestion de datos. En el Reino Unido el organismo responsable es TravelineData, que
gestiona informacién y datos, proporcionandolos a las otras webs como son Transport Direct,
Transport for London o el experimental Google Transit (que, de momento, sdlo planifica viajes en bus
o autocar).

TravelineData reune una gran cantidad de informacion sobre el TP que se encuentra dispersa en
Internet. Se accede a ella por medio de links que redirigen a otras webs locales o de los operadores.
La informacion que contiene TavelineData se actualiza cada vez que se modifica la informacién en

(10) Electronic Service Quality: Public Transport Information on the Internet, Lars Eriksson and Margareta Friman, Karlstad University, Ann-
Catrin Norman, The Swedish Social Insurance Agency (http://www.nctr.usf.edu/jpt/pdf/JPT%2010-3%20Eriksson.pdf).
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origen, permitiendo automatizar la actualizacion del dominio, y de esta manera agilizar un proceso
que sino seria practicamente imposible de llevar a cabo.

Entre las informaciones que proporcionan las webs mencionadas destacan los avisos de incidencias
en el servicio (debido a obras, en incidentes graves, etc.), generados por los operadores y los
administraciones. También disponen de servicios de atencién telefénica o via SMS.

Transport for London fue pionero en el Reino Unido y en la UE en la aplicaciéon de tecnologias de
localizacion de vehiculos en el transporte publico. El afio 2007 practicamente se finalizo el proceso
iniciado en 1996 de dotar a las paradas de bus con displays de leds. Estas pantallas muestran la
cuenta atras de la llegada de las diversas lineas. La inversién en 10 afos ha sido de mas de 15
millones de libras esterlinas.

La implementacion de tecnologia telematica ha posibilitado tener un control del servicio a tiempo real
por parte de los operadores, permitiendo definir numerosos indicadores para el analisis de la eficacia
y la eficiencia del transporte publico dia a dia. El funcionamiento se ha demostrado muy bueno,
aunque hay fallos, particularmente los debidos a que el conductor no haya conectado adecuadamente
el vehiculo al servidor en el momento de iniciar el trayecto. Para paliar estos errores se ha
comenzado a conectar las maquinas validadoras de billetes al servidor, gracias a la implantacién del
sistema de tarjetas inteligentes de pago (el proveedor en el Reino Unido es Oyster).

Holanda

REISinfortatiegroep, en Holanda, fue pionero en la provision de e-informacién. El proyecto se inicié en
1992 con la aportacién econémica de casi todos los operadores publicos y privados. Comenz6 en
formato de atencion telefonica, con 9 call centers y tuvo un gran éxito. En 1999 el Ministerio
abandoné su financiacién, pero sin obligar a los operadores a asumir las cargas resultantes. Hoy
funciona con financiacién privada y su estrategia de expansion se basa en la asesoria altamente
personalizada, mas enfocada a los problemas y retrasos que puedan surgir al servicio.

El rango de productos ofrecidos se divide en el mercado de consumo y el mercado de negocios. El
primero se basa en la marca 9292. Mediante teléfono ofrece informaciéon de viaje personalizada,
integrada puerta a puerta, 7 dias de la semana de 06:00 a.m. a 12:00 p.m. El promedio de llamadas
es 20.000 y en 2007 atendi6 3.166.843 llamadas con informacion de viajes puerta a puerta.

En el mismo ndmero, REIS
ofrece una aplicacién de
respuesta interactiva por
voz (Interactive Voice
Response system) las 24

horas del dia y un nimero | "n - s s Frp——P-
selfservice que incluye esa | *= sl | vertraginger
aplicacion ademas de la | - o A i i B
informacion a tiempo real: R e piande wizig
e Telefono Unico (6 a .. oo 4 oo sl i i gttt il
24h): 0900 9292. - mEm m S R S A
e Teléfono automatico: EEEEN

T E' 1 Pl e o route mt e, bas, b, metr of vesrbosl. ) Q00-9363

700 cprm )

0900 1475 (24 h,

mas barato). T =
e Servidor Internet: E L
www.92920v.nl B oy 7t -
e Abono mensual ]
® AnunCiOS por SMS EEEN Abcrvebd ' A TNAE G G BEAEM DECIY TS | 8FaN BEN A |53 NGaN/ raliin
e Servicio movil [ o rebintssmatie v d von de | R =

(Internet y teléfono movil).
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La pagina Web de REIS es www.92920v.nl y tiene un nimero medio de accesos diarios para
consultar informacién sobre viajes cercano a los 200.000. Las cifras del afio 2007 superan los 70
millones de accesos para conocer la planificacién de un viaje concreto.

Otros servicios estan basados en la creacion de planificadores de viaje para dispositivos maéviles
(WAP, I-Mode, Vodafone Life!) y para dispositivos como Palm y Compaqg. En septiembre de 2002
inicié un servicio SMS a tiempo real con informacién de retrasos en los viajes.

El mercado Business to Business ha especializado el 9292 vendiendo planificadores de transporte
para uso profesional (multiusuario) y ofreciendo los datos de transporte publico para propdsitos como
estudios y encuestas. Ademas el 9292 ha desarrollado una herramienta de localizacién para sitios de
Internet (instalacion del planificador de transportes en las Web de empresas con la imagen
corporativa de las mismas) y ofrece consultoria en relacién a la tecnologia de respuesta interactiva
por voz y servicios a los “call centres” comerciales.

La evolucion de las demandas de los usuarios obliga a la continua adaptacién de
REISinformatiegroep a las mismas. Aunque la posibilidad de ofrecer informacién 7 dias a la semana y
24 horas al dia de informacién de viajes integrada puerta a puerta a través de los diferentes canales
es un hecho, la empresa se encuentra expandiendo los canales de informacion. En 2003 comenzé un
cambio significativo en la forma de gestionar las llamadas del 0900-9292. Ademas de proveer la
informacién de manera completa y precisa como en los 10 afios precedentes, comenzo a centrarse
en la personalizacion de la informacion dirigiéndola hacia un nivel de asesoria de alta ayuda.

La cuestion estriba en que la Web ya ofrece informacion estandar y sin embargo un 25% de los
usuarios siguen utilizando el teléfono movil para obtener informacion instantanea y estan
especialmente interesados en los problemas y retrasos que se puedan encontrar. Ese es el reto en la
actualidad, asegurar la 6ptima recogida de informacion de transporte publico a tiempo real de forma
que se produzca con el nivel de calidad que muestra el servicio total de REISinformatiegroep.

Recientemente ha comenzado a ofrecer informacion para el vehiculo privado y las opciones de park
and ride para combinar el coche y el transporte publico, incluyendo informacion de los aparcamientos
y de los atascos previstos. En la Web esto se encuentra en http://routeplanner.9292ov.nl/. Esto ha
supuesto el primer paso hacia la conversién de REISinformatiegroep en un consultor de movilidad.

Bélgica

La empresa STIB da servicio a 1,1 millones de habitantes de Bruselas entre metro, tranvia y bus. En
1999 comenz6 a aplicar experimentalmente el plan PHOEBUS (plan para la implantacion de
aplicaciones telematicas; en Bruselas se centra en la provision de informacién al pasajero). Se
tuvieron en cuenta los estudios previos, que demostraban que una informacién actualizada disminuye
la percepcion del tiempo esperando en la parada hasta un 30%, especialmente en hora punta.

Los excelentes resultados de la fase experimental llevaron a STIB a extender el proyecto PHOEBUS
a todas sus paradas, aprovechando la tecnologia telematica ya existente: ATP (sistema de
localizacion de vehiculos por medio de balizas) para metro y VSCS (basado en el GPS) para autobus.

En el metro, al tratarse de un servicio de alta frecuencia y puntualidad se optdé por una informacion
corta y dirigida a pequefias anomalias. El sistema ATP detecta en qué tramo de via se encuentra el
vehiculo, y por tanto es sencillo transmitir esta informacion a los clientes que esperan en la parada.

Para autobus y tranvia no segregado el caso es diferente. En primer lugar porque son modos de
transporte sujetos a incidencias de servicio por causas externas (atascos, desviaciones de ruta). Por
tanto, en este caso, la pantalla, aparte de proporcionar una estimacion de los tiempos de llegada de
los dos siguientes autobuses, tiene un espacio adicional para ofrecer mensajes sobre el motivo del
retraso de un vehiculo o para los casos en que sea dificil realizar una prediccién.
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