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“BUENAS PRACTICAS Y RECOMENDACIONES
PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE
TRANSPORTE PUBLICO DE VIAJEROS POR CARRETERA"

El marco conceptual de la calidad del transporte de viajeros

1.1. ¢;Qué es calidad en transporte publico de pasajeros?

1.2. ¢Todas las caracteristicas contribuyen por igual?

1.3. La certificacion ¢ mejora la calidad del transporte publico?

1.4. ;Quién es responsable de la calidad del servicio?

1.5. Las claves para garantizar la credibilidad del sistema.

1.6. ¢Quién es cliente, usuario,... del servicio de transporte?

1.7. ¢De qué depende la satisfaccion del pasajero?

1.8. ¢Por qué es importante cuidar la actuacion sobre los estimulos?
1.9. ¢(Cbémo se atribuyen las causas?

1.10. ¢ Por qué es importante gestionar la comunicacion?

Buenas practicas en transporte publico de viajeros por carretera

2.1. Consideraciones generales.

2.2. Cuadros resumen.

2.3. 70 Buenas practicas.

Recomendaciones para la mejora de la satisfaccion del cliente de transporte publico
3.1. Sistema homogéneo e integrado.

3.2. Los retos de los sistemas de transporte publico.

3.3. Analisis DAFO en el transporte publico.

3.4. Estrategia de capas.

Definiciones y enlaces de interés

4.1. Definiciones
4.2. Enlaces de interés
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INTRODUCCION

“Buenas préacticas y recomendaciones para la mejora de la satisfaccion del cliente de
transporte publico de viajeros por carretera” ha sido elaborado por Fundacién Cetmo a instancias
de la Direccion General de Transportes por Carretera, en el marco de acciones destinadas a fomentar
el desarrollo de las medidas asociadas al plan PLATA (Plan de Lineas de Actuacion del Transporte
en Autobus).

El proyecto n° 20 del Plan PLATA propone realizar acciones que realcen los puntos fuertes del sector,
buscando transmitir a los usuarios actuales y potenciales un concepto de Calidad Total que aune
parametros de calidad, de seguridad, de servicio, de bajo impacto ambiental y otros, que permitan
ofrecer a la sociedad una imagen positiva del conjunto del sector, de manera que refuerce su posicion
competitiva.

A su vez, en el proyecto n°® 21 se reconoce que la calidad es un concepto esencial que deberia
proyectar el Transporte Publico de Pasajeros (TPP) ante los usuarios y el conjunto de la sociedad,
pero su consecucién depende de la actitud que sobre este concepto asuman todos los agentes
sociales y econémicos que integran el sector, y de la existencia de objetivos muy concretos que sean
alcanzables por los mismos.

En dicho proyecto n® 21 se propone generar acciones especificas que impulsen de manera préctica
las actuaciones en materia de calidad en el transporte de viajeros por carretera, y que permitan pasar
de los planteamientos generales (adecuados como marco) a los tratamientos concretos.

Uno de los objetivos de este documento es recopilar, actualizar y adaptar buenas practicas y
recomendaciones orientados a ayudar y a guiar las partes implicadas (administraciones, gestores, y
operadores,...) en la mejora de la percepcién del servicio por los clientes, y ponerlas en formato
accesible por Internet. Pretende ser particularmente Gtil para los responsables de planificar las
estrategias de actuacién para la satisfacciéon de los clientes de un sistema de transporte publico
(como conjunto de servicios y de interrelaciones entre ellos y diferentes agentes)

Durante mucho tiempo, en el transporte y en otros sectores, el “sello” (término muy habitual para
referirse a los certificados 1SO 9001) se ha considerado como una moda, como una imposicién de la
clientela o como una herramienta basicamente publicitaria. Asi, gran nUmero de organizaciones de
transporte han conseguido la certificacion en plazos “sorprendentes”, pero con un coste importante:
no han aprovechado la implantacion para revisar los aspectos de la actividad que son mas relevantes
para la satisfaccién de los clientes y para iniciar una sistematica de mejora continua.

La nueva norma europea UNE-EN 13816 esta dirigida mas especificamente a la consecuciéon del
objetivo de satisfaccion del usuario, puesto que ayuda a identificar las caracteristicas significativas de
la definicion de la calidad en el transporte de viajeros. Junto con los documentos de apoyo elaborados
por los Comités de Normalizacion, establece qué pautas han de configurar la definicién de calidad.

Pero también establece claramente la necesaria corresponsabilidad entre titulares y operadores. Para
hacerla viable, todos los agentes implicados deberian considerarla mutuamente beneficiosa y el
primer paso es comprender el funcionamiento de los mecanismos y de las herramientas relacionadas
con las percepciones y las expectativas del cliente en transporte de viajeros. Este es el objetivo del
primer capitulo de este documento.

Este documento es complementario de otro titulado “Manual de apoyo para la implantacién de la
gestion de la calidad segun Norma UNE-EN 13816 en empresas de transporte de viajeros por
carretera” y dirigido fundamentalmente a operadores, consultores, auditores y formadores.
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Légicamente, ambos comienzan con la exposicion del “marco conceptual de la calidad del transporte
de viajeros” y existe un gran paralelismo en ambos (capitulo 1 y 2 del complementario y 1 del
presente documento), si bien alli se hace mayor hincapié en la definicion de la calidad objetivo, en la
determinacion de las caracteristicas del servicio y en los indicadores de gestion y aqui en la
credibilidad y en la atribucidn de causas.

En el capitulo 2 de este documento se recopila un repertorio de 70 casos en los que los responsables
del transporte publico (titulares y operadores) u otras partes interesadas han implementado medidas
para mejorar la credibilidad y la calidad del transporte publico. La variedad de las mejoras resefiadas
evidencia el enorme espacio existente para avanzar en el perfeccionamiento de los servicios de
transporte publico y sugiere estrategias para gestionar las tendencias de movilidad actuales.

La mayor parte de las actividades descritas se corresponden con los ambitos que la Norma UNE-EN
13816 establece para estructurar la definicion de la calidad del servicio. Pero también se incluye un
buen nimero de experiencias dirigidas a mejorar aspectos relacionados con la operacion y la gestion
del sistema: eficiencia, participacion ciudadana,...

El ajuste de la oferta para satisfacer a la demanda, la provision de infraestructuras,... no deberian ser
independientes de la estrategia de satisfaccion y, en todo caso, conviene tener presente que han de
responder a un enfoque para satisfacer al cliente y, por lo tanto, para obtener maximo rendimiento
(econdmico, social, electoral,...) del conjunto de inversiones, esfuerzos,... dedicados al transporte
publico, evitando que fallos de coordinacion, informacion,... desvirtien el conjunto de la estrategia. El
capitulo 3 propone un esquema de analisis y definicibn de la estrategia basado en capas que
representan la superposicion de los ambitos de definicion de la calidad de los servicios con los
condicionantes de las expectativas y las percepciones.

Finalmente, hemos de subrayar que este documento, no pretende sustituir a las normas ni a otras
publicaciones relacionadas con el tema, sino que deberian ser usados conjuntamente. Tampoco
puede evitar el esfuerzo de reflexion y planificaciébn que exige un sistema de transporte publico
homogéneo, eficaz y eficiente. En el propio documento se resefian numerosos enlaces a documentos
y a fuentes de informacion que pueden ayudar a profundizar sobre aspectos especificos.
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