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ANTECEDENTES

Esta Norma Europea EN 13816 ha sido elaborada por el Comité Técnico CEN/TC 320 Servicios de
transportey logistica, cuya Secretaria desempefia DS.

Esta norma europea debe recibir el rango de norma nacional mediante la publicacion de un texto idéntico
a la misma o mediante ratificacién antes de finales de octubre de 2002, y todas las normas nacionales
técnicamente divergentes deben anularse antes de final es de octubre de 2002.

Algunas partes del documento han sido preparadas en colaboracion con los expertos del proyecto
QUATTRO, sostenido por €l cuarto programa de Transporte RTD de la Unién Europea.

Losanexos A, B y C soninformativos.

De acuerdo con € Reglamento Interior de CEN/CENELEC, estan obligados a adoptar esta norma europea
los organismos de normalizacién de los siguientes paises: Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca,
Espafia, Finlandia, Francia, Grecia, Irlanda, Islandia, Italia, Luxemburgo, Malta, Noruega, Paises Bgjos,
Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Sueciay Suiza.
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INTRODUCCION

Esta norma tiene como principal objetivo fomentar el acercamiento de la calidad a la gestion del transporte publico,
poniendo especia interés en las necesidades y expectativas de los clientes, especificando los procedimientos mas
apropiados para;

— llamar la atencidn de las partes responsables sobre |0s aspectos a tener en cuenta;

— acanzar decisiones relevantes bien fundadas, especiamente en lo que concierne a la asignacion de responsa-
bilidades;

— permitir alos clientes, y otras entidades comparar, de manerafiable, la calidad del servicio de diferentes prestadores,
— contribuir ala puesta en marcha de un proceso de mejora continua.

L os requisitos de esta norma son tales que las entidades, pequefias o grandes, se beneficiardn de su adopcién y uso.

La adopcion de esta norma europea puede ser adecuada para:

1) Los servicios de transporte piblico de pasajeros (TPP) donde un solo operador asume la total responsabilidad de
todos los principales criterios de calidad, o donde dos partes 0 mas se reparten las responsabilidades, mediante un
acuerdo

Los requisitos expuestos en € capitulo 4 permitiran asegurar un cumplimiento absoluto de la norma. Este cumplimiento
permitira a los prestadores del servicio ofrecer una prestacion que se aproxime mas a las expectativas de los clientes.
Con esta finalidad, 1a norma ofrece elementos obtenidos de una definicion detallada de la calidad en el transporte
publico de pasajeros, presentados en forma de una lista de criterios de calidad (anexo A).

Los beneficios del cumplimiento de la norma seran la mejora de la adecuacién entre los recursos disponibles y €l
conjunto de tareas que mas previsiblemente proporcionaran una satisfaccion afiadida al cliente y el incremento de los
ingresos de |os prestadores del servicio.

La norma incluye recomendaciones sobre la forma y contenidos preferibles para los acuerdos relativos a la calidad,
entre las partes que comparten la responsabilidad de un sistema de transporte publico de pasgjeros (TPP), y ante la
convocatoria de concursos. Las recomendaciones incluyen una guia para la atribucién de las responsabilidades mediante
los parametros de calidad pertinentes.

La norma también incluye recomendaciones relativas ala medida de la calidad del servicio:

2) Autoridades que, en €l caso de una convocatoria de concurso o la firma de un contrato, piden que el servicio sea
realizado en conformidad con esta norma

En €l caso de una convocatoria de concurso, la aplicacion de esta norma presenta una serie de ventajas adicionales.

El ofertante estard seguro de que él no es responsable de todo criterio de calidad que no esté especificamente
mencionado en el documento de peticidn de oferta'y que respetan la reglamentacion nacional y europea, y por lo tanto,
no tendra porqué incluir en su oferta una reserva para contingencias, destinada a cubrir las responsabilidades implicitas
inducidas por una eventual tradicion local o nacional.

Gracias ala utilizacion de los términos de la norma que figuran la lista de criterios de calidad (anexo A) y definidos en
el glosario (anexo B), €l ofertante podra comprender mejor 1o que sele exige.

Es recomendable que los documentos de peticion de oferta que prevean la realizacion de un servicio conforme a esta
normaincluyan igualmente los requisitos sobre €l nivel de calidad.
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1 OBJETOY CAMPO DE APLICACION

Esta norma europea especifica |os requisitos para definir, establecer objetivos y realizar mediciones de la calidad de
servicio en el transporte publico de pasajeros (TPP), y proporciona las directrices para la seleccion de los métodos de
medicién correspondientes.

Asi mismo, esté destinada a ser utilizada por |os prestadores de servicios de transporte publico parala presentacién y el
seguimiento del servicio, pero también por las autoridades responsabl es de la puesta en marcha de servicios de TPP para
preparar las convocatorias de |0s concursos.

La utilizacion de esta norma permite interpretar las expectativas de los clientes y su percepcion de la calidad en
parametros realistas, mediblesy faciles de utilizar.

Esta norma reconoce que en la préactica una persona fisica o juridica, o dos 0 mas partes que comparten la
responsabilidad del suministro de un servicio de TPP (por emplo una autoridad y un operador) pueden acogerse a la
norma. En caso de responsabilidad compartida es muy aconsejable que |os acuerdos entre las partes se formalicen por
escrito (5.2).

Esimportante destacar que es el servicio, y no el proveedor del servicio, quién debe cumplir la norma.
El anexo A recoge una lista detallada de criterios de calidad.

El anexo B suministra un glosario de términos.

El anexo C trata los aspectos rel acionados con |as mediciones de la prestacion.

Esta norma se aplica a los servicios de TPP, definidos en el apartado 2.1, pero sin excluir otros tipos de servicios de
transporte [por ggemplo, los sistemas de flete (charter) y de taxisg).

2 TERMINOSY DEFINICIONES

Paralos propésitos de esta norma europea, se aplican los términos 'y definiciones siguientes.

2.1 transporte publico de pasajeros (TPP): Servicios que presentan las caracteristicas siguientes:

— estén abiertos atodas las personas, que vigjan solas o en grupo;

— estan anunciados pablicamente;

— estan sujetos a horarios o frecuencias, asi como a periodos de operacién establecidos;

— tienen fijados rutas y paradas, o sus puntos de partida y llegada estan fijados o tienen una zona de actuacion
definida;

— sucontinuidad esta asegurada; y

— sustarifas son publicas.

La definicion no esté limitada por:

— ¢ modo de transporte;

— lapropiedad del vehiculoy lainfraestructura;
— lalongitud del vigje;

— laeventua necesidad de unareservaprevia; 0
— ¢l sistemade pago del vigje;

— ¢ statuslegal de los prestadores del servicio.
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2.2 proveedor de servicio; prestador de servicio: Entidad que realiza la prestacion de un servicio de transporte
publico de pasajeros.

NOTA — Esto puede no implicar una entidad en el sentido legal del término. La entidad suministradora del servicio puede estar constituida por la
agrupacion de individuos, compafiias, corporaciones y autoridades que cooperen en la prestacion del servicio.

2.3 definicién dela calidad de servicio: Conjunto de criterios de calidad y de mediciones apropiadas de las cuales es
responsable el prestador del servicio (entidad que debe demostrar 1a conformidad).

3 METODOLOGIA

3.1 Elciclodelacalidad

Esta norma esta basada en el concepto de ciclo de la calidad de servicio. Los principios generales de este ciclo estén
descritos en este capitulo eilustrados en lafigura 1, mientras que los requisitos y recomendaciones de la norma, basadas
en el principio del ciclo de calidad, se presentan en los capitulos 4y 5.

Punto de vista del cliente Punto de vista del proveedor del servicio

Calidad de Calidad de
servicio servicio
esperada objetivo

Medicién

Medicién de

la satisfaccién del resultado

Calidad de Calidad de
servicio servicio
percibida producida

Beneficiarios del servicio: Colaboradores con el servicio:

Clientes y comunidad Operadores, Autoridades, Policia,
Servicio en carretera...

Fig. 1 — Ciclodelacalidad de servicio

La relacién entre los cuatro puntos de vista distintos de la calidad de un servicio de transporte publico de pasajeros
(véase el anexo B, paralas definiciones) es fundamental, y no contemplar las diferencias que pueden existir entre ellos,
cuando se aplican a un mismo servicio, puede dificultar notablemente los esfuerzos realizados por €l operador para que
la calidad del servicio conseguida se corresponda con aquella esperada por |0s usuarios.

Los diferentes elementos y vinculos que constituyen el ciclo de la calidad se explican a continuacion.
3.1.1 Calidad de servicio esperada. Es el nivel de calidad explicita o implicitamente requerido por €l cliente. El nivel

de calidad puede considerarse como la suma de un cierto nimero de criterios de calidad ponderados. El peso relativo de
estos criterios puede evaluarse mediante un andlisis cualitativo.
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3.1.2 Calidad de servicio objetivo. Es el nivel de calidad que los prestadores del servicio tienen por objetivo ofrecer a
los clientes. Se define en funcién del nivel de calidad esperado por los clientes, de las presiones externas e internas, de
las limitaciones presupuestarias y técnicas y del comportamiento de la competencia. Cuando se establecen |os objetivos
de calidad del servicio aofrecer, es necesario considerar 10s siguientes factores:

— unadefinicién concisa del servicio de referencia (estandares de calidad), por emplo:

— huestra intencion es gque los pasgjeros dispongan de trenes que circulen cumpliendo el horario planificado (es
decir que €l retraso no sea superior a3 min);

— huestraintencion es ofrecer una respuesta répida a los comentarios y reclamaciones de los clientes (es decir una
respuesta en los 10 dias laborables siguientes);

— un nivel de exigencia, es decir un porcentaje (estimado o calculado) de los clientes beneficiados del servicio de
referencia, por jemplo:

— 98% de nuestros pasaj eros encuentran su tren puntual mente;
— 95% de nuestros pasaj eros encuentran la escal era mecanica que quieren utilizar en perfecto funcionamiento;

— un umbral de situacion inaceptable. Cada vez que este umbral sea superado, el servicio es considerado como no
prestado adecuadamente, |as acciones correctoras inmediatas tienen que activarse, y pueden incluir una alternativa al
servicio asi como laindemnizacion del cliente.

3.1.3 Calidad de servicio producida. Es €l nivel de calidad alcanzado en el dia a dia. La calidad producida se mide
desde € punto de vista del cliente. No es Gnicamente una evaluacion técnica que demuestra que un proceso ha sido
completado asi, la puntualidad se mide por la molestia ocasionada al pasajero que espera y no contabilizando la
cantidad de retrasos: por g emplo, en un sistema programado donde |os trenes pasan cada 10 min, si € primer tren se
retrasa 10 min, la medicién indica que todos los trenes se han retrasado 10 min. Sin embargo, sblo los pasajeros del
primer tren han sufrido retraso, |os de |os trenes siguientes han disfrutado de un horario normal.

NOTA — Enlapréctica, esto puede no ser un caso habitual, especialmente cuando estan implicadas | as correspondencias).

La calidad producida puede medirse sobre la base de matrices estadisticas y de observacién (mediciones directas de las
prestaciones, véase €l anexo C).

3.1.4 Calidad de servicio percibida. Es € nivel de calidad percibido por el cliente. La percepcion de la calidad
producida depende, para €l cliente, de su experiencia personal del servicio 0 de las prestaciones asociadas, de la
informacion recibida referente a servicio —del prestador o de otras fuentes— o de su entorno personal.

3.1.5 Lasdiferenciasdela calidad de servicio pueden considerar se del siguiente modo:

La desviacién entre la “calidad esperada’ y la “calidad deseada’ expresa la capacidad de los prestadores de servicio
paraorientar sus esfuerzos hacia las &reas que son importantes para los clientes.

La desviacion entre la “calidad deseada’ y la “calidad producida’ es una medida de |a eficacia de los prestadores del
servicio para alcanzar sus objetivos.

A veces, la calidad percibida presenta pocas semejanzas con la calidad producida. La calidad percibida puede medirse
por medio de encuestas (medidas sin contrastar). La desviacién entre la calidad producida y la calidad percibida
depende del conocimiento que tiene el cliente del servicio prestado y de sus experiencias personales o contadas por
otros con respecto al servicio o de su situacion cultural y social.

La desviacion entre la “calidad esperada’ y la “calidad percibida’ puede ser tomada como € grado de satisfaccion del
cliente.
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3.1.6 Laaplicacion delos principiosde ciclo dela calidad a cualquier modelo de gestion dela calidad implica:

— Ladefinicion y la evaluacion de las expectativas explicitas e implicitas del cliente.

— La especificacion del servicio a prestar viable y redlizable teniendo en cuenta estas expectativas (por gemplo,
especificando un servicio de referencia, un nivel de exigencia y un umbral de situacion inaceptable) y, s se

considera necesario, informando alos clientes sobre €llo.

— La prestacién de un servicio conforme a las especificaciones (incluyendo mediciones de la eficacia y acciones
correctoras).

— Lacomunicacion de los resultados alos clientes, si es necesario.
— Lamedicion de la satisfaccion de los clientes.

— El andlisisdelosresultados y la puesta en marcha de | as acciones correctoras necesarias.

3.2 Criteriosdecalidad

La calidad global del transporte publico de pasgjeros esta constituida por un gran nimero de criterios. Estos criterios
representan el punto de vista del cliente sobre el servicio prestado, y dentro de esta norma estén divididos en ocho
categorias.

Las categorias 1 y 2 describen la oferta de TPP en los términos més generales, las categorias 3, 4, 5, 6 y 7 aportan una
descripcién mas detallada de la realizacién del servicio. La categoria 8 describe € impacto medioambiental sobre la
comunidad en general:

1) Servicio ofertado:  alcance del servicio ofertado en términos de zona geogréfica, horarios, frecuencia y modo de

transporte.
2) Accesibilidad: acceso al sistemade TPP incluyendo la conexién con otros modos de transporte.
3) Informacion: provision sistemética de toda lainformacion referente al sistema de TPP para que l0s pasgjeros

puedan programar y efectuar sus desplazamientos.
4) Tiempo: aspectos relativos al tiempo necesario para programar y efectuar 1os desplazamientos.

5) Atenciénal cliente: elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor adecuacion posible entre el servicio
de referenciay losrequisitos de cada cliente individual .

6) Confort: elementos del servicio introducidos para conseguir desplazamientos en TPP relgantes y
agradables.
7) Seguridad: sensacion de proteccién persona experimentado por el cliente, derivado de las medidas

actualmente implantadas y de las actividades disefiadas para asegurar que los clientes son
conscientes de las mismas.

8) Impacto
medicambiental : efecto sobre el medio ambiente provocado por un servicio de TPP.
4 REQUISITOSPARA LA CALIDAD DE SERVICIO

4.1 Conformidad

El proveedor del servicio tiene que asegurar que se cumplen los requisitos de |os apartados 4.2, 4.3y 4.4.
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4.2 Gestion dela calidad

Los participantes en la prestacién del servicio (autoridades, operadores u otros) deben poner en marcha un sistema de
gestion de la calidad que garantice la realizacion de las etapas siguientes, considerando la escalay la complejidad de la
operacién del TPP.

Cada etapa de la lista siguiente debe tenerse en cuenta, de manera general o detallada, y registrarse de forma que
permita su revision:

1) Laidentificacién de las expectativas explicitas e implicitas de los clientes en cuanto ala calidad del servicio de TPP.
2) Lacontemplacion de las limitaciones legales, paliticas, financieras, técnicasy otras.
3) Laidentificacion de los niveles de calidad existentesy |as areas de mejora potenciales.

4) La definicion de los objetivos teniendo en cuenta los puntos 1, 2, 3 anteriormente citados y el 5 siguiente. Esto
implicala conversién de estos puntos en criterios de calidad medibles, y:

— unaseleccién de criterios de lalista de criterios de calidad (véase anexo A), considerando el nimero de pasajeros
afectados;

— la especificacién del nivel de prestacién a cumplir para cada uno de los criterios mencionados anteriormente,
contemplando el nimero de pasajeros afectados. Esto implica (véase el apartado 3.1.2):

— ladefinicién del servicio de referencia;

el nivel de exigencia, expresado, si se dael caso, en porcentaje de pasgj eros afectados,

el umbral de situacién inaceptable;

— lascompensaciones (si han sido contratadas), cuando el umbral es rebasado.
5) Lamedicion del nivel de prestacién. Esto implica:
— seleccién de los métodos de medicién (véanse el apartado 5.3 y € anexo C);
— decision acerca de lafrecuencia de las mediciones;
— decision sobre los métodos de cél culo de resultados, y su validacion adecuada;
— documentacion de los resultados.

6) La puesta en marcha de acciones correctoras, es decir: megjora del nivel de prestacién o revisién de los objetivos.
Esto implica:

— lasacciones correctoras cuando |0s objetivos de la prestacion del servicio no se alcanzan;
— lasacciones correctoras en el caso de situacion inaceptable;
— unacomunicacion apropiada.
7) Laevaluacién delapercepcion por e cliente de la calidad producida para servir de base a punto 8 siguiente.

8) Laelaboraciony lapuesta en marcha de planes de accidn apropiados para reducir |as desviaciones entre:
— lacalidad produciday la calidad percibida;
— lacalidad esperaday lacalidad percibida.
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4.3 Definiciéon dela calidad de servicio

En cuanto ala definicion de la calidad de servicio(s) ofrecida, los prestadores del servicio deben escoger los criterios de
lalistadel anexo A, con lafinalidad de elaborar unadefinicion de la calidad de servicio del sistema de TPP concreto. O
de esta lista, todos los criterios de nivel 1 deben ser incluidos, salvo que no conciernan al servicio ofrecido. Cuando se
excluyan criterios de nivel 1, en la definicion de la calidad de servicio debe figurar una explicacion escrita. Ademés, es
conveniente que los prestadores del servicio escojan criterios suplementarios de los niveles 2 y 3 en funcidn de sus
necesidades y de las preferencias para el servicio definido.

Los criterios del anexo A pueden ser agrupados en un criterio, subdivididos o renombrados. En todos los casos debe
hacerse referencia a los nimeros indicados en el anexo A. Es posible afiadir otros criterios a condicion de que se les
atribuya un nimero que permita su inclusién en e grupo a que pertenecen.

4.4 Medicion delacalidad de servicio

En la medicion de la calidad de la prestacion del servicio para cada criterio, se deben usar métodos apropiados. En €l
anexo C estan descritos algunos métodos relevantes, con €jemplos que facilitan su comprension.

Es posible la utilizacién de otros métodos, con la condicion de que se obtengan resultados equivalentes. Cuando se
utiliza otro método, se proporcionard un resumen de sus parametros con una definicién o declaracion de la metodol ogia

5 RECOMENDACIONES

5.1 Compromiso entrelas partesimplicadas

Cuando dos 0 més partes se reparten la responsabilidad de la prestacion de un servicio de TPP (por ejemplo una
autoridad y un operador), es muy recomendable formalizar un acuerdo para garantizar que la atribucion de las
responsabilidades y la determinacion de las herramientas de gestion de la calidad a aplicar se han establecido de manera
apropiada.

5.2 Asignacion deresponsabilidades

Cuando la prestacion de un servicio de TPP eficaz implicala participacion y la colaboracién de dos 0 mas organismos o
entidades, no es Unicamente esencial que cada una de las partes pueda identificar y comprender perfectamente los
criterios de calidad de los cuales es responsable, sino también que tenga conocimiento de las responsabilidades
atribuidas a los otros colaboradores. El proceso de definicién de estas responsabilidades constituye uno de los
principal es objetivos de las presentes recomendaciones y deberiaincluir:

— un sistema conjunto de gestion de la calidad, o
— sistemas de gestion de la calidad separados debidamente coordinados que se deberian adoptar

En ambos casos, es muy recomendable para las partes contratantes formalizar las responsabilidades de cada uno, sobre
los elementos siguientes:

1) objetivos del sistema de TPP comunes para los diferentes participantes

2) expectativas de |os clientes:

2.1) seleccion delos métodos de investigacion,
2.2) investigacion;
2.3) transformacion de los resultados de lainvestigacién en criterios respecto ala prestacion;

2.4)  comunicacion con el mercado cuando sea necesario;
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3) establecimiento de |os objetivos:

3.1) identificacion del nivel de calidad existente y las oportunidades de cambio;

3.2) andlisis de las limitaciones legales, politicas, financieras, técnicasy otras;

3.3) definicién del nimero y seleccién de criterios de calidad aincluir;

3.4) establecimiento de objetivos: servicios de referencia, nivel de exigenciay situacién inaceptable;
3.5) seleccion del método de medicidn, frecuencia, célculo y validacion;

3.6) divulgacion de lainformacion relativa alos objetivos;

4) calidad producida:

4.1) identificacion del responsable de los resultados de cada criterio, seleccionado del anexo A, relacionados con la
prestacion del servicio;

4.2) nivel de prestacion a alcanzar para cada criterio;
4.3) medida de la eficacia;

4.4) accion correctora;

5) calidad percibida por €l cliente:

5.1) comunicacion de la calidad produciday de las acciones correctoras eventuales;
5.2) eleccién de los métodos de medida;
5.3) medicion de la calidad percibida

5.3 Otrasherramientasde gestién dela calidad

Autoevaluacion: diferentes métodos incluyen el modelo EFQM utilizado en las evaluaciones para e Premio
Europeo de la Calidad (European Quality Award).

— Puesta en funcionamiento de programas de mejora continua

— Comparacién de procedimientos y resultados (“ benchmarking”): como un método de conocer y experimentar
"buenas préacticas' con el fin de obtener mejoras a través de la identificacion de objetivos.

— Normalizacion o certificacion: herramientas a utilizar para mejorar la gestion de la calidad y la definicion del
servicio.

— Asociaciones de calidad: cooperacion entre las autoridades y |os operadores para mejorar la calidad de servicio.

— Cartasde servicio: Compromiso de los responsables del servicio (autoridadesy operadores) hacia sus clientes.
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A.1 Introduccién

Lautilizacion de latabla A.1 constituye una exigencia para preparar una definicién de la calidad de servicio (véanse los
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ANEXO A (Informativo)

CRITERIOSDE CALIDAD

apartados 2.3y 4.3). Consultar el anexo B para las definiciones.

Latabla A.1 contiene una lista detallada de los criterios de calidad de un servicio de TPP percibidos desde el punto de
vista del cliente. Conviene que quien utilice esta lista sea consciente de que, en la préctica, la calidad percibida por los

clientes de los sistemas de TPP es global y no la perciben con todos |os detalles que se proponen en lalista.

Para influenciar la percepcion de la calidad por los clientes, existen diferentes medios, seguin € modo de transporte, €l
entorno y los prestadores del servicio. Se recomienda a los usuarios de esta lista la elaboracion de su propia lista con los

medios de que disponen.

Estalista se aplica a cualquier tipo de cliente, por ejemplo a personas con movilidad reducida.

A.2 Criteriosde calidad

Nivel 1

1. Servicio ofertado 11

12

13

14

15

2. Accesibilidad 21

2.2

2.3

TablaA.1

Criteriosde calidad

Nivel 2
M odos de transporte

Red

Explotacion

Adecuacion a las necesidades

Fiabilidad del servicio

Accesibilidad externa

Accesibilidad interna

Expendicidon/Adquisicién de
billetes

121

122
123

131
132
133

211
212
213
214

221
222
223

231
232
233

Nivel 3

distancia entre € punto de partida 'y €l

de llegada
necesidad de correspondencias
cobertura

horario
frecuencia
grado de ocupacion

para peatones
paraciclistas

para usuarios de taxi
para automovilistas

entradas/salidas
desplazamientos internos
correspondencia con otros TPP

adquisicion dentro delared
adquisicién fueradelared
validacién



-15- EN 13816:2002

311 sobre el servicio ofertado

3.1.2 sobre la accesibilidad

313 sobre las fuentes de informacién
3.14  sobreladuracion dd vigie

315 sobre laatencion a cliente

316 sobre el confort

3.17  sobrelaseguridad

3.1.8  sobreel impacto medioambiental

321 sefializacién exterior

322 identificacion de paradas
3.23 sefializacion de destinos

3.24 sobre las rutas

325  sobreladuracion del vigie
3.2.6 sobre las tarifas de los billetes
327 sobre los tipos de billetes

331 sobre el estado de lared
actual/previsto de lared

332 sobre las alternativas disponibles

3.3.3  sobre el reembol so/compensacion

334  sobrelagestion de sugerenciasy
reclamaciones

3.35  sobrelosobjetos perdidos

411  planificacion del viaje

4.1.2  subidas/ bajadas

413 en paradas y puntos de
correspondencia

414  end vehiculo

421 puntualidad
422 regularidad

511 orientacién al cliente
512 innovacion einiciativas

521 consultas
522 reclamaciones
523 indemnizaciones

5.3.1  disponibilidad
532 actitud comercial
533  competencias
534 apariencia

54.1  enlainterrupcion del servicio
54.2  cuando € cliente necesita ayuda

551 flexibilidad

55.2  tarifasespeciaes

55.3 tarifasmultimodales

554 medios de pago

5,55  consgossobreel precio del vige
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6.1.1
6.1.2

6.2.1
6.2.2

6.3.1
6.3.2
6.3.3

6.4.1
6.4.2
6.4.3
6.4.4
6.4.5
6.4.6
6.4.7

6.5.1
6.5.2
6.5.3
6.5.4
6.5.5
6.5.6

6.6.1
6.6.2

711
7.1.2
7.13
7.14
7.15

721

7.2.2
7.2.3

731
7.3.2

811
8.1.2
8.1.3
8.14
8.15
8.1.6
8.1.7
8.1.8
821
8.2.2

83.1
8.3.2
8.3.3
8.34

en las paradas
en los vehiculos

en los vehiculos
en las paradas

conduccién
arranque/parada
factores externos

calidad del aire

proteccion contralaintemperie
limpieza

[uminosidad

congestion

ruido

otras actividades molestas

Lavabos

consignas de maletas y objetos
servicio de telecomunicaciones
servicio de restauracion
comercios

entretenimientos

facilidad de movimiento
disefio del equipamiento

prevencion

iluminacién

cémaras de seguridad

personal de seguridad

puntos de asistenciaidentificados

presencialvisibilidad de dispositivos
de seguridad, por gemplo barandillas
prevencion/aviso del peligro
proteccion activa de | as personas

dispositivos y sefializacion
informacion alos pasajeros

gases
ruido

contaminacioén visual

vibracion

polvo y suciedad

olores

residuos

interferencias el ectromagnéticas

consumo de energia
consumo de espacio

efecto de las vibraciones
desgaste de carreteras, railes, etc.
utilizacion minima de recursos
trastorno de otras actividades
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ANEXO B (Informativo)

GLOSARIO DE TERMINOSRELATIVOSAL TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS

B.1 Introduccién

Este glosario contiene los términos especificos del Transporte Publico de Pasgjeros utilizados en esta norma
“Transporte Publico de Pasajeros — Definicién de la calidad de servicio, objetivosy mediciones’.

Estos términos han sido identificados y definidos teniendo en cuenta los numerosos glosarios ya publicados sobre esta
area. De cualquier forma, en algunos casos, la redaccién de estas definiciones puede haberse adaptado para una mejor
comprension.

B.2 Estructura

Los términos y definiciones de este glosario estan clasificados por orden alfabético.

B.3 Términosy definiciones

B.3.1 accesibilidad: Acceso aun sistema TPP, incluyendo las conexiones con otros modos de TPP.

B.3.2 acuerdo de calidad: Acuerdo formal, no necesariamente contractual, entre dos partes de los sectores publico y
privado para cooperar en materia de promociény prestacion de servicios de TPP.

B.3.3 adecuacién a las necesidades: Indica en qué medida los servicios ofrecidos responden a las necesidades de un
cliente individual en materia de transporte.

B.3.4 adeanto: Periodo anterior a horario previsto/publicado.
B.3.5 adquisicion de billetes: Posibilidad de obtener 1a autorizacion paravigjar.

B.3.6 adquisicion de billetes (en el exterior delared): Posibilidad de obtener 1a autorizacion para vigjar en un lugar
diferente alared.

B.3.7 adquisicion de billetes (en la red): Posibilidad de obtener la autorizacién para vigiar en las paradas o en €
propio vehiculo.

B.3.8 atencion al cliente: Elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor adecuacion entre el servicio
normalizado y los requisitos del cliente individual.

B.3.9 atributo del cliente: Cualidad del servicio u objeto material reconocido como apropiado por un individuo.
B.3.10 calidad de servicio (producida): Nivel alcanzado segun criterios objetivos medibles.

B.3.11 calidad de servicio (objetivo): Nivel que los prestadores del servicio pretenden suministrar.

B.3.12 calidad de servicio (esperada): Nivel solicitado por € cliente, implicita o explicitamente.

B.3.13 calidad de servicio (percibida): Impresiones del cliente respecto ala calidad de servicio suministrado.
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B.3.14 capacidad: Medida segun la cual una unidad de TPP puede acomodar a todos los pasajeros que quieren vigjar
en un momento dado respetando sus expectativas (respetando la reglamentacién vigente).

B.3.15 carta de servicios. Documento publico que permite identificar a los prestadores del servicio y describir de
manera detallada sus responsabilidades respecto a cliente, incluyendo las indemnizaciones previstas en caso de servicio
deficiente.

B.3.16 cliente: Persona interesada en satisfacer una necesidad personal de movilidad utilizando para ello un servicio
de TPP, desde |a organizacion del vigje hasta que finalice el contrato con el prestador del servicio (véase pasajero).

B.3.17 cliente (potencial): Persona con necesidad individual de movilidad.

B.3.18 comparacion de procedimientos (“ benchmarking”): Comparacion sistemética de los sistemas y los procedi-
mientos de los prestadores del servicio TPP en relacion a otros proveedores. Esta comparacién no tiene porqué estar
relacionada necesariamente con medios de transporte, puede realizarse con otros tipos de industrias o servicios cuando
sea adecuado.

B.3.19 confort: Elementos del servicio introducidos para ofrecer unos desplazamientos relajados y agradables.

B.3.20 control de clientes (control presencial): Método de medida de la calidad de servicio basado en las
observaciones objetivas realizadas de manera independiente por equipos de observadores formados a partir de criterios
especificos, determinados con antelacion, que se comportan como verdaderos clientes que vigjan en el sistema.

B.3.21 correspondencia: Cambio de unidad de TPP por los pasgjeros, cualquiera que seael modo de transporte.

B.3.22 desplazamiento de una unidad de TPP: Desplazamiento previsto de una unidad de TPP sobre una ruta Gnica
(véase el apartado B.3.63).

B.3.23 disponibilidad: Extensién de los servicios ofrecidos, en cuanto a geografia, horario, frecuencia y tipo de
transporte.

B.3.24 duracion dela espera en una parada: Periodo de tiempo pasado en la red, excepto el tiempo pasado en las
unidades de TPP, para efectuar € vigje previsto.

B.3.25 duracion del viaje: Tiempo necesario para efectuar €l trayecto.

B.3.26 encuesta de satisfaccion del cliente: Encuestas destinadas a evaluar en qué medida € cliente considera que
han sido satisfechas sus expectativas.

B.3.27 eguipamiento del TPP: Dispositivos, medios, locales o instalaciones destinados principalmente a la realiza-
cién del servicio TPP.

B.3.28 fiabilidad del servicio: Indicaen qué medidael cliente puede estar seguro de que € servicio serarealizado.

B.3.29 frecuencia: Numero de vigjes de un vehiculo previstos durante un periodo determinado de tiempo, en un punto
especifico y con el mismo destino.

B.3.30 hojaderuta: Descripcion del conjunto de trayectosy horarios previstos por |as unidades de TPP.

B.3.31 horario: Publicaciéon de las horas de servicio de los vehiculos en funcion del trayecto y de las horas de
funcionamiento.



-19- EN 13816:2002

B.3.32 identificacién delas paradas: Dispositivos de localizacion e identificacion de una parada.
B.3.33 impacto medioambiental: Efecto que provoca la prestacion de un servicio de TPP sobre el medio ambiente.

B.3.34 informacioén: Puesta a disposicién sistematica de toda la informaci6n concerniente al sistema de TPP necesaria
para que |os pasgj eros puedan programar y efectuar sus desplazamientos.

B.3.35 informacion sobre e trayecto de la unidad de TPP: Informacion concerniente a vigje indicada en €
vehiculo, sobre su ruta, el destino y las paradas previstas.

B.3.36 informacién sobre el servicio: Suministro voluntario de informacion sobre los servicios previstos.

B.3.37 informacion sobre el viaje: Suministro voluntario de informacién concerniente a las caracteristicas del
servicio en e momento en cuestion, las alternativas disponibles y 1os consejos en caso de incidentes.

B.3.38 intervalo: Espacio de tiempo entre el paso de las unidades de TPP destinadas a una misma seccién de la ruta,
teniendo en comin como minimo dos puntos de parada.

B.3.39 ruta: Desplazamiento de una unidad de TPP incluyendo todas las paradas previstas, caracterizado por los
puntos de parada predefinidos alasaliday alallegada.

B.3.40 medida directa de la prestacion (en tiempo real): Método de supervision de la prestacién real del servicio
mediante €l registro del funcionamiento o la observacion directa.

B.3.41 multimodal: Actividades que implican o afectan a varios modos de transporte, incluyendo las correspon-
dencias, la cooperacion, laeleccion y la coordinacién entre los diversos modos.

B.3.42 servicio ofertado: Descripcion del servicio ofrecido, en términos de zona geogréfica cubierta, horarios,
frecuenciay modo de transporte.

B.3.43 operador: Prestador del servicio que posee la*licencia de explotacion” paratodo o parte del servicio.

B.3.44 parada (zona de subida y de descenso): Zona situada dentro o fuera de la ruta principal, prevista para el
embarque y desembarque de pasajeros y las correspondencias entre |os sistemas de TPP. Las paradas pueden utilizarse
por uno o varios modos de transporte.

B.3.45 persona con movilidad reducida: Persona que sufre una incapacidad fisica o mental, o que sufre algin
impedimento tal que su movilidad esta reducida.

B.3.46 puntualidad (de los servicios previstos en términos de horarios): Indica en qué medida las unidades de TPP
respetan |los horarios publicados.

B.3.47 trayecto fuera de ruta: Recorrido de una unidad de TPP fuera del servicio comercial.

B.3.48 red: Gamay extension de los servicios de TPP ofertado en términos de duracion, de zona geogréafica abarcada
y de modo de transporte.

B.3.49 regularidad (de los servicios previstos en términos de intervalos): Indica en qué medida las unidades de
TPP respetan los interval os publicados.

B.3.50 retraso: Periodo posterior a horario previsto/publicado por € sistema de TPP.
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B.3.51 seguridad: Sentimiento de seguridad personal experimentado por e cliente, conseguido por los medios
utilizados y por la comunicacién realizada sobre [os mismos.

B.3.52 distema (de TPP): Conjunto de las unidades, de las instalaciones, de la explotacién y de la gestion, de TPP.
B.3.53 tasadecarga: Ratio entre el nimero total de pasajerosy la capacidad total de unaunidad de TPP.

B.3.54 terminal (parada): Area que contiene una o varias paradas, donde al menos una coincide con el destino final
de unaruta

B.3.55 tiempo de acceso: Tiempo necesario para entrar en la red a partir de un punto considerado como origen del
vige.

B.3.56 tiempo de correspondencia (real o prevista): Tiempo necesario para efectuar la correspondencia entre dos
rutas o dos modos de transporte diferentes.

B.3.57 tiempo de maniobra: Tiempo integrado en un horario, entre lallegada de una unidad de TPP a su destino final
y su salida parael vigje siguiente.

B.3.58 tiempo de parada de una unidad de TPP: Duracién planificada de la parada de una unidad de TPP
permitiendo el descenso y la subida de pasajeros en una parada, aperturay cierre de las puertas pertinentes.

B.3.59 tiempo detrayecto de una unidad de TPP: Tiempo necesario para cumplir una ruta especifica en una unidad
TPP.

B.3.60 tiempo posterior al descenso: Tiempo necesario parasalir del sistemay llegar a destino.
B.3.61 tiempo/duracion: Aspectos relativosal tiempo necesario para programar y efectuar los vigjes.

B.3.62 transporte publico de pasajeros (transporte publico) (TPP): Servicios que responden a la definicién del
apartado 2.1 de estanorma.

B.3.63 trayecto: Desplazamiento programado de una unidad de TPP alo largo de una Unica ruta (véase el apartado
B.3.21).

B.3.64 trayecto (pasajero): Desplazamiento realizado por un pasgjero en una sola unidad de transporte sin tener
necesidad de descender o de realizar una correspondencia.

B.3.65 unidad (de TPP): Vehiculo o grupo de vehiculos unidos que operan simultdneamente, utilizados para ofrecer
un transporte en comun a un cierto nimero de pasaj eros.

B.3.66 viaje en grupo (servicio charter): Servicio de transporte, utilizando unidades e TPP, usado por un grupo de
pasajeros con una finalidad coman, que en virtud de un contrato Unico, han adquirido la utilizacion exclusiva de un
medio de transporte paravigjar con una mismaruta

B.3.67 pasajero: Personaque utiliza un TPP para desplazarse (véase cliente).

B.3.68 viaje (de un pasajero): Desplazamiento globa de un pasgjero, desde el punto de salida a punto de llegada,
incluyendo las correspondencias y retrasos.
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ANEXO C (Informativo)

GUIA SOBRE LA MEDICION DE LA PRESTACION Y LA SATISFACCION

C.1 Introduccién

C.1.1 Edtas notas tienen por objetivo facilitar informacion sobre los principales métodos de medicion de la prestacion
del servicio y delasatisfaccion del cliente cominmente utilizados en el transporte publico de pasgjeros, y en particular:

— paralas mediciones de satisfaccion: las Encuestas de Satisfaccion de Clientes (ESC);

— paralas mediciones de la prestacion: el control de clientes y las Medidas directas de la “ Prestacion en tiempo real”
(MDPTR).

Conviene tener en cuenta que estas notas conciernen exclusivamente a las mediciones de la prestacion y de la
satisfaccion y no a conjunto de datos propiamente dichos, que necesitarian técnicas suplementarias como la preferencia
declarada, la preferenciareveladay las observaciones directas.

C.1.2 Los elementos de la tabla C.1 “Ejemplos de mediciones de la prestacion y de la satisfaccion utilizadas en el
Transporte Plblico de Pasajeros’ apoyan estas notas informativas. Latabla C.1 concierne a ciclo de la calidad descrito
en la introduccién de la norma. La columna “Mediciones de satisfaccion” se refiere a la calidad del servicio percibida
por el cliente. La columna de la derecha, “Mediciones de prestacion”, hace referenciaala calidad del servicio objetivoy
producido por los prestadores del servicio para los clientes. La tabla sigue los criterios de clasificacion de calidad del
anexo A.

C.1.3 Por otro lado, latabla C.2 “Ejemplos detallados de métodos de medicién” da una explicacion muy detallada de
una serie de ejemplos especificos. Esto deberia ayudar a especificar y definir de manera muy detallada las mediciones
de prestacion y de satisfaccion.

C.1.4 Conviene sefidlar que los glemplos citados a la vez en latabla C.1y en la tabla C.2 han sido extraidos de la
documentacién disponible en enero de 1999 por los redactores de la norma. Las listas no son exhaustivas y se
recomienda que quien utilice la norma escoja, segln su propio caso, de entre las mediciones de calidad de servicio
propuestas aquellas que més le convienen. La situacion sera muy diferente, por g emplo, entre los servicios intensivos
realizados en zonas urbanas y otros menos frecuentes de zonas rurales.

En cualquier caso, conviene orientar estas mediciones siempre que sea posible hacia el cliente.

C.1.5 El capitulo C.2 presenta un resumen de puntos clave a considerar en €l disefio de un cuadro de mediciones de la
prestacion o la satisfaccion. Los capitulos C.3 a C.6 presentan después la informacion mas detallada sobre los métodos
de medicion de la prestacion o de la satisfaccion enfocados particularmente a las Encuestas de Satisfaccion de Clientes
(ESC), € control de clientesy las medidas directas de la prestacion (en tiempo rea) (MDPTR).

C.1.6 Estaprevista una actualizacion del anexo C cadatres afios.

C.2 Resumen de puntos clave

C.2.1 Es conveniente orientar las mediciones de la prestacion siempre que sea posible hacia el cliente, midiendo los
aspectos del servicio que se muestran de una gran importancia para los pasajeros durante el estudio de mercado (véase
el apartado C.3.1).
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C.2.2 Se recomienda al operador o a la autoridad competente tener en cuenta la relacion coste-eficacia de las
mediciones de prestacion o de satisfaccion en el momento de la definicion de objetivos (véase el apartado C.3.2).

C.2.3 Esconveniente utilizar las mediciones apropiadas, teniendo en cuenta las necesidades especificas del operador o
de la autoridad y sus clientes. Conviene también que las mediciones a utilizar y los objetivos a cumplir sean objeto de
acuerdo entre el operador y la autoridad, como se recomienda en la norma (véanse los apartados C.3.3 y C.3.4).

C.2.4 Paraladefinicién de objetivos, deben tenerse en cuenta no solamente las necesidades de los clientes reales sino
también las de los clientes potenciales (véase el apartado C.3.6).

C.2.5 Conviene que las mediciones de la prestacién se basen en definiciones precisas, con la finalidad de que todas las
partes conozcan exactamente lo que se mide, comoy con qué frecuencia (véase el apartado C.3.7).

C.2.6 LasEncuestas de Satisfaccién de Clientes (ESC) evaltan el grado de satisfaccién del servicio prestado segin una
escala definida de la calidad esperada por €l cliente (véase €l apartado C.4.1).

En funcion de las caracteristicas del servicio, es conveniente determinar el lugar y el periodo apropiado parareadlizar las
encuestas ESC. Los resultados no deberian estar condicionados por la técnica de encuesta (véase el apartado C.4.2).

C.2.7 Paraidentificar las tendencias, es importante realizar un control y registro de la prestacion y la satisfaccién de
formaregular y periddica (véase el apartado C.4.3).

C.2.8 Conviene evaluar de forma continua la adecuacion de la definicidn de objetivos a las prioridades y necesidades
cambiantes tanto del operador como del cliente (véase el apartado C.4.3).

C.2.9 Lapercepcion del cliente puede verse influenciada por factores externos (véase el apartado C.4.4).

C.2.10 El control de clientes mide la calidad de servicio basandose en |as observaciones tanto objetivas como posibles,
realizadas de forma independiente por equipos de encuestadores formados para comportarse como clientes, que eval lian
el servicio segin unos esténdares predeterminados (véase €l apartado C.5.1).

Las encuestas permiten controlar los elementos especificos que contienen las caracteristicas més importantes para los
clientes (véase el apartado C.5.2).

C.2.11 Las medidas directas de la prestacion (en tiempo real) permiten controlar la prestacién segin unas escalas
definidas (véase e apartado C.6.1).

C.3 Generalidades

C.3.1 Es conveniente que las mediciones de la prestacion escogidas por los responsables del servicio contengan los
aspectos identificados como importantes por los clientes. Conviene tener en cuenta las circunstancias locales y es
importante escoger estas mediciones en funcién de las necesidades especificas de los prestadores del servicio y del
cliente.

C.3.2 Asi mismo es conveniente que las mediciones utilizadas en la definicidn de objetivos tengan un coste acorde con
los objetivos para los cuales han sido definidas. Los objetivos de los niveles de prestacion definidos deberian estar
destinados a alcanzar |os niveles de servicio mutuamente beneficiosos y realistas paralos prestadores del servicio y para
los clientes.



-23- EN 13816:2002

C.3.3 El cuadro de latabla C.1 cubre todos los criterios de calidad del anexo A desde el punto de vista del cliente. La
tabla C.1 ofrece igualmente gjemplos de tipos de mediciones que pueden utilizarse para medir la prestacién segiin cada
criterio de calidad y que pueden escogerse segun las necesidades del prestador del servicio.

C.3.4 Algunos de los criterios de calidad presentes en la tabla C.1 pueden no ser apropiados para ciertos operadores o
autoridades, o para ciertas situaciones. Bajo reserva de las restricciones aplicables del apartado 4.3, estos criterios
pueden en este caso no tenerse en cuenta. Por gjemplo, los criterios 1y 2 de la tabla C.1 pueden ser, en efecto, los
parametros de disefio sobre los cuales se apoya el desarrollo de un sistema de transporte publico, y en cambio no es
conveniente medirlos dia a dia. Pueden, por lo tanto, no ser convenientes para los operadores individuales poco
involucrados en la planificacion de la red. Algunos usuarios de esta norma, para los cuales estos criterios serian
inapropiados, pueden comenzar a medir la prestacion a partir del criterio 3. Es importante remarcar que, para cumplir
con las exigencias del apartado 4.3, se debe aportar una explicacion escrita sobre su exclusién de estos criterios.

C.3.5 Ademas, los pequefios proveedores de servicio pueden no tener acceso a expertos especializados o al presu-
puesto necesario para medir la prestacion, por lo tanto no podran destinar los mismos recursos para medir la prestacion
gue los proveedores de mayor tamafio. En consecuencia, es aconsejable que la recogida y €l andlisis de los datos sea
proporcional a tamafio de la organizacion concerniente. Sin embargo, en ciertos casos, puede ser interesante para los
proveedores pequefios unirse para realizar estudios que respondan a sus necesidades comunes. Cuando se adoptan estos
proyectos comunes, se recomienda a los operadores individuales que se aseguren que su “definicién de calidad de
servicio” (véase €l apartado 4.3) haga referencia a todos 10s recursos puestos en comun.

C.3.6 En un estudio de mercado conviene tener en cuenta las necesidades de los clientes potenciales. Iguamente se
hace necesario que los proveedores del servicio evallien las necesidades de su mercado mas ala de los clientes
existentes, para asegurar que las medidas de la prestacion contienen los elementos de servicio que son importantes para
un publico més amplio. Es posible que algunos clientes potenciales no utilicen un sistema a causa de un pobre nivel de
prestacion de ciertos criterios determinados, y esto no seré detectado en un estudio de mercado basado Unicamente en
los clientes existentes.

C.3.7 Es iguamente recomendable dar las definiciones claras para cada tipo de medicion con una documentacion
pertinente, con la finalidad de que todos comprendan exactamente qué abarca la medicion y cua es la metodologia de
recopilacion de datos adoptada.

C.4 Encuestasde Satisfaccion de Clientes (ESC)

C.4.1 Las Encuestas de Satisfaccion de Clientes (ESC) son una herramienta para evaluar la satisfaccion del cliente; es
conveniente distinguirlas claramente de las herramientas de medida de la prestacién. Las ESC han sido concebidas para
evaluar €l nivel de satisfaccion con € servicio ofrecido y no se pueden considerar como una medicién precisa. Estas
encuestas pertenecen a lado izquierdo del ciclo de la calidad, como se define en la norma. Al medir la satisfaccion, las
comparaciones pueden hacerse con relacion alacalidad de servicio esperada por € cliente. La satisfaccion del cliente se
mide seglin una escala con la cua € cliente juzga en qué medida € servicio ofrecido responde a sus necesidades. Hay
que distinguir esto de la percepcidn del cliente, que no mide su grado de satisfaccion en relacidn con sus expectativas.

C.4.2 Conviene encuestar a los clientes individualmente basandose en los aspectos méas importantes de sus desplaza-
mientos, determinados por el estudio de mercado. Se recomienda en primer lugar identificar los criterios que son mas
importantes para |los clientes, evaluarlos y priorizarlos. ES conveniente no tener en cuenta otros criterios hasta no haber
finalizado esta primera etapa. Conviene conducir las encuestas conforme a una practica normal de estudio de mercado,
asegurando que el muestreo utilizado es representativo de los clientes de todos los puntos de origen de la red. Hay que
tener en cuenta el momento en que conviene realizar la encuesta alos clientes en funcion del contexto de la explotacion.
Las encuestas pueden realizarse en diversos puntos del desplazamiento del cliente o después del desplazamiento, pero
hay que contemplar €l tiempo necesario y evitar las distorsiones.
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C.4.3 Esimportante que las encuestas se realicen de forma regular y periddica. También es importante perseguir una
evaluacién continua sobre la capacidad de la encuesta para responder a las necesidades de los proveedores del servicioy
a las prioridades del cliente. Esto implica € estudio sobre los efectos de las diferentes mejoras de la calidad en la
satisfaccion del cliente.

C.4.4 Las actitudes del cliente pueden estar influenciadas por factores externos como la prestacion de otros
proveedores y por otros productos y servicios en general. Esto hace a las mediciones de satisfaccion del cliente muy
dificiles de utilizar para evaluar la consecucién de objetivos, a contrario que las medidas directas de prestacion en
tiempo real.

C.5 Control declientes

C.5.1 El control de clientes mide igualmente la calidad de servicio pero se basa, siempre que es posible, en las
observaciones objetivas realizadas de manera independiente por equipos de observadores formados al efecto, antes que
en las entrevistas para evaluar los comportamientos de los clientes. La observacion del servicio se hace con detalle
seguin unos criterios especificos. Los observadores se comportan como verdaderos clientes que vigjan en lared. Las
evaluaciones se deben realizar segiin un procedimiento riguroso que aporte estimaciones objetivas en relacion con
estdndares predeterminados. Es importante establecer un sistema preciso, con listas de observaciones calibradas, para
reducir al minimo el riesgo de desviacién entre los observadores. Conviene realizar las evaluaciones de manera regular
y periodica con e fin de detectar cualquier tendencia en la prestacion.

C.5.2 El control de clientes permite controlar los elementos especificos del servicio que contienen las caracteristicas
més importantes para el cliente, aunque por s mismas no pueden revelarlos. Comparadas con las ESC, normamente
realizadas durante o inmediatamente después del desplazamiento de un clientey, por lo tanto, limitadas por €l tiempo, €l
control de clientes facilita el control con un nivel de detalle superior. Estas evauaciones permiten igualmente
compensar € hecho de que las percepciones de los clientes pueden no reflejar Unicamente el servicio medido, o la
prestacion de un desplazamiento especifico.

C.6 Medidasdirectasdela prestacion (en tiempo real) (MDPTR)

C.6.1 Las medidas directas de la prestacién (en tiempo real) hacen referencia a las prestaciones reales del servicio, ya
sea de manera continua mediante el registro de las operaciones, o bien utilizando las observaciones de una muestra
representativa.

Las medidas directas de la prestacion (en tiempo real) permiten el seguimiento y la apreciacién de resultados segin las
escalas definidas. Deben ponerse en marcha sistemas de mediciones apropiadas para recoger los datos y debe
encontrarse un equilibrio entre la recogida completa de datos y una aproximacion por muestreo. Es importante que las
mediciones sean apropiadas, no sdlo aquellas que son féciles de conseguir, y se concentren en el impacto de la
prestacion desde el punto de vista del cliente. Las medidas directas de la prestacion (en tiempo real) deberian reflgjar los
objetivos de la organizacién a todos los niveles, con la finalidad de que los prestadores del servicio y el personal
comprendan cdmo ellos pueden contribuir ala mejora de la prestacion.

C.6.2 Una de las formas de cuantificacion es el recuento de los pasgjeros, €l nimero de pasgjeros es importante para
determinar el muestreo necesario en los estudios de mercado. Los métodos de medicién del nimero, de la distribucion y
de la duracion de los desplazamientos de pasgjeros, deben seleccionarse en funcién de la ratio coste/eficacia y de su
idoneidad para el propdsito a que se destinan. Las circunstancias locales influyen en la eleccion del método a partir de
una gama de opciones, que comprenden los recuentos directos, las encuestas por sondeo o las estimaciones. Conviene
gue el coste de los recuentos de pasajeros sea comparado con €l de una tecnologia que facilite la recogida de datos
precisos y a bajo coste. Cuando se ha seleccionado el muestreo, conviene que su nivel sea suficiente para asegurar la
precision de los datos en los limites estadisticos determinados. Si se utilizan estimaciones, es conveniente que se apoyen
en un solido y justificado conocimiento con € fin de que la base de los cél cul os sea total mente comprendida.



TablaC.1

Ejemplos de mediciones de prestacion y de satisfaccion utilizadas en el transporte publico de pasaj er os

Criterios

M ediciones de satisfaccion

M ediciones de la prestacion

1. Servicio ofertado

1.1 Modosdetransporte

ESC — Acceso alos medios de transporte
respondiendo a las necesidades de los clientes

Calidad de servicio objetivo:

Disponibilidad en todo lugar de un medio de transporte adecuado

Nivel de exigencia:

% de personas que tienen acceso a cada medio segiin |os criterios definidos

% de personas que tienen acceso a un modo adecuado a sus necesidades
segUn criterios definidos

% de clientes que residen a una distancia especifica de una parada

12 Red

ESC — Posibilidad deir a cualquier parte en todo
momento

ESC — Comodidad

Calidad de servicio objetivo:

Las paradas pueden ser alcanzadas en un tiempo definido o dentro de los
l[imites de distancia

Lared permite desplazamientos con un minimo de correspondencias
Nivel de exigencia:
MDPTR — % de clientes que efectlian viajes directos (sin correspondencia)

1.3 Explotacion

ESC - Frecuencia

Calidad de servicio objetivo:
Frecuencia minimade servicio

Nivel de exigencia:

% de realizacion de la frecuencia minima

1.4 Adecuacion alas

necesidades

ESC — para un grupo de usuarios definido —
g emplo:

ESC — Adecuaci én/equipamiento para personas con
movilidad reducida

ESC — Adecuacion paralos nifios

ESC — Adecuacion para personas mayores

ESC — Adecuacion paralos usuarios frecuentes

Calidad de servicio objetivo:

Suministro de un servicio adecuado para todos los usuarios, actuales y
potenciales

Nivel de exigencia:

1.5 Fiabilidad del servicio

ESC — Confianzaen lared

Calidad de servicio objetivo:
Red que inspire confianza alos usuarios
Nivel de exigencia:

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un giemplo de una definicion mas detallada.
ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

CC - Control declientes.
MDPTR — Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).
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Criterios M ediciones de satisfaccion M edicionesde la prestacion
2. Accesibilidad Calidad de servicio objetivo:
2.1 Externa ESC — Conexiones con |os usuarios Facilidad de acceso segin criterios especificos (por eemplo, ausencia de

(accesibilidad desde | os aparcamientos, etc.)

escal ones)
Nivel de exigencia:
MDPTR — Facilidad de acceso respecto a criterios especificos

2.2 Interna ESC — Por ejemplo: ascensores/escaleras
mecénicas

Calidad de servicio objetivo:

Sistema diseflado para optimizar la facilidad de desplazamientos en el interior de
lared

Nivel de exigencia:

MDPTR — Tiempo de desplazamiento ponderado por € nimero de pasajeros
— Tiempo global de acceso, de saliday de correspondencia (4.1)

— Tiempo suplementario de acceso, de saliday de correspondencia (4.2)
MDPTR — Distancias/Tiempos a pie entre dos puntos determinados de lared

2.3 Expendicion debilletes | ESC — Facilidad para obtener un billete

ESC - Pasgeros que obtienen € billete
correcto 0 € més adecuado

Calidad de servicio objetivo:

Suministro de billetes mediante un dispositivo especifico dentro de lared
Suministro de billetes mediante un dispositivo especifico en el exterior delared
Suministro de billetes antes de lafecha del vigje (dentro o fuera de lared)

Nivel de exigencia:

CC —Eficaciadel servicio de ventade billetes

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un gjemplo de una definicién mas detallada.
ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

CC — Control declientes.

MDPTR —Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).
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Criterios

M ediciones de satisfaccion

M edicionesde la prestacion

3. Informacién
3.1 Informacién general

ESC — Disponibilidad de informacién
ESC — Precision, rapidez y comprension de
lainformacién

Calidad de servicio objetivo:
Suministro de informaciones precisas, comprensibles y (tiles sobre |os servicios
ylared

Nivel de exigencia:
CC — Disponibilidad de horariosy de material informativo

MDPTR - % de respuestas a las solicitudes de informacién por teléfono
conforme al apartado 5.2

3.2 Informacion relativa al
viaje en condiciones normales

ESC — Informacién en las estaciones, en las
paradasy en los vehiculos

ESC — Disponibilidad de informacién
ESC — Rigor y utilidad de lainformacion

Calidad de servicio objetivo:

Suministro de informacién precisa, comprensible y il

Nivel de exigencia:

CC — Informacion en las paradas®

CC — Aptitud del personal para ofrecer informacién exacta con amabilidad (5.3)
CC — Destinos claramente indicados

CC — Pasgjeros que reciben informacion correcta en las paradas

3.3 Informacion relativa al
vigj e en condiciones anormales

ESC — Informacién en las estaciones, en las
paradasy en los vehiculos

ESC — Disponibilidad de sistemas de
informacion al publico

ESC — Utilidad de lainformacién

Calidad de servicio objetivo:
Suministro de informacién precisay puntual
Nivel de exigencia:

CC - Precision y puntualidad de lainformacion en las paradas 'y en los vehicul os
(5.4)

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un giemplo de una definicion mas detallada.
ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

CC - Control declientes.

MDPTR — Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).
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Criterios

M ediciones de satisfaccion

M edicionesde la prestacion

4. Tiempo
4.1 Duracion del vigje

ESC — Duracién del vigie

Calidad de servicio objetivo:

Reduccién del tiempo de trayecto

Nivel de exigencia:

MDPTR — Tiempo de desplazamiento, ponderado por el nUmero de pasajeros*:
Tiempo medio global del vigje

Tiempo global hasta € punto de acceso, desde e punto de salida y de
correspondencia (2.2)

Tiempo medio global en el vehiculo

Tiempo de adquisicion de billete

4.2 Horarios

ESC — Puntualidad respecto al horario
ESC — Regularidad
ESC — Fiabilidad del servicio

Calidad de servicio objetivo:

Aumentar los niveles de fiabilidad

Nivel de exigencia:

— Intervalos

MDPTR — Tiempo de espera de |os pasajeros en las paradas
— Prestacion segun horario

MDPTR — Espera con respecto al horario — % de pasajeros que llegan més
pronto/més tarde respecto del horario comunicado

MDPTR — % de pasajeros que llegan puntual mente

MDPTR — % de pasajeros que salen antes de horario/con retraso
MDPTR — % de correspondencias conseguidas

CC — conformidad con los horarios

MDPTR — % de clientes que encuentran las escaleras mecanicas/ascensores en
funcionamiento*

MDPTR — Tiempo de desplazamiento, ponderado por el nimero de pasgjeros*
— Tiempo suplementario de desplazamiento
Tiempo suplementario de espera

Tiempo suplementario hasta el punto de acceso, desde el punto de salida 'y de
correspondencia (2.2)

Tiempo suplementario de adquisicion del billete

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un giemplo de una definicion mas detallada.
ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

CC - Control declientes.

MDPTR — Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).
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Criterios

M ediciones de satisfaccion

M edicionesde la prestacion

5. Atencion al cliente
5.1 Compromiso

ESC - Global

Calidad de servicio objetivo:
Servicio comprometido enteramente con € cliente
Nivel de exigencia:

5.2 Relacién con losclientes

ESC — Servicio d cliente

ESC — Capacidad paratratar las consultas y
|as reclamaciones de |os clientes

Calidad de servicio objetivo:

Criterios de conformidad y plazos de respuesta a las quejas/reclamaciones de los
clientes

Nivel de exigencia:

MDPTR — Rapidez en el tratamiento de las quejas, denunciasy reclamaciones de
los clientes

MDPTR — % de respuestas a las solicitudes de informacién por teléfono de
acuerdo con €l criterio (3.1)

5.3 Personal ESC — Conocimiento del personal Calidad de servicio objetivo:
ESC — Presencia/comportamiento Acogidade clientes segin los criterios definidos
ESC — Disponibilidad del personal Nivel de exigencia:
CC — Clientes acogidos conforme alos criterios definidos*
CC — Aptitud del persona para ofrecer la informacion exacta con amabilidad
(3.2
CC — Presencia del personal
5.4 Asistencia ESC — Comunicacion con los clientes Calidad de servicio objetivo:

ESC — Personal servicial

Objetivos definidos para la asistencia alos clientes por el personal

Nivel de exigencia:

CC - Servicilidad y disponibilidad del personal

CC - Informacion correcta y en tiempo Util en las estaciones/paradas y en los
vehiculos (3.3)

5.5 Adquisicién de billetes

ESC — Variedad de billetes, preciosy gama

Calidad de servicio objetivo:
Opciones de hilletes coincidentes con las necesidades de los clientes
Nivel de exigencia:

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un gjemplo de una definicion mas detallada.
ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

CC - Control de clientes.

MDPTR —Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).
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Criterios M ediciones de satisfaccion

M ediciones de la prestacion

6. Confort

6.1 Funcionamiento del
equipamiento delos pasaj er os
ESC — Grado de ocupacion

6.2 Asientosy espacio parael
pasajero

Calidad de servicio objetivo:

Confort segun los criterios definidos

Nivel de exigencia:

MDPTR — Grado de ocupacion real frente al previsto

MDPTR — Proporcion de pasgjeros en un vehiculo donde todos |os asientos estan
ocupados con relacion al objetivo

ESC — Conduccidn
ESC — Confort y limpieza de las unidades
TPP

6.3 Confort del viagje

Calidad de servicio objetivo:

Confort del vigje segun los criterios definidos

Nivel de exigencia:

MDPTR — % de desplazamientos conforme a los criterios definidos

MDPTR — Proporcion de pasgjeros en un vehiculo que satisface las medidas
técnicas de confort devigje

M edicion de la calidad de confort deviaje

CC — Criterios de confort de viaje, de calidad de conduccién

6.4 Condiciones ambientales | ESC — Servicio en las estaciones/paradas
ESC — Condiciones ambientales del vigie
ESC — Limpieza

ESC — Condiciones ambientales del
vehiculo

Calidad de servicio objetivo:

Ambiente segun los criterios definidos

Nivel de exigencia:

— Condiciones ambientales generalesdel viaje
CC — Ambiente*

CC —Ruido

CC — Temperatura

— Limpieza

CC - Limpieza

6.5 Instalaciones
complementarias

ESC — Disponibilidad de instalaciones en
|as estaciones/paradas

ESC — Disponibilidad de instalaciones a
bordo

Calidad de servicio objetivo:

Instal aciones conforme alos criterios definidos
Nivel de exigencia:

CC —Otrasinstalaciones en paredes y a bordo
CC - Instalaciones en estado de marcha

6.6 Ergonomia ESC — Disefio de |as estaciones/paradas

Calidad de servicio objetivo:

Disefio de los puntos de parada respondiendo alas necesidades de los clientes
Nivel de exigencia:

CC — Puntos de parada conforme a los criterios de disefio

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un gemplo de una definicion mas detallada.
ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

CC — Control declientes.

MDPTR — Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).
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Criterios

M ediciones de satisfaccion

M edicionesdela prestacion

7. Seguridad

7.1 Proteccion contralas ESC — Percepcidn de la seguridad*

agresiones

Calidad de servicio objetivo:

Suministro de un servicio seguro alos pasgjeros

Nivel de exigencia:

MDPTR — Tasa de delitos denunciados por |os pasajeros
MDPTR — Tasa de delitos denunciados por |os empleados

7.2 Prevencion de accidentes | ESC — Seguridad fisica*

Calidad de servicio objetivo:

Seguridad de los clientesy usuarios de laruta
Nivel deincidente:

Accidentes registrados y/o tasa de lesiones

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un gjemplo de una definicion mas detallada.

ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.

CC - Control de clientes.

MDPTR —Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).

Criterios

M ediciones de satisfaccion

M edicionesdela prestacion

8. Impacto medioambiental

8.1 Contaminacion ESC — Ruido y otra contaminacion

Calidad de servicio objetivo:

Nivel de contaminacién/residuos no excedido

Nivel de exigencia:

MDPTR — % de vehiculos que responden a los criterios definidos sobre
ruidosy emision de particulas

MDPTR — Gestién de los residuos*

8.2 Recursosnaturales

Calidad de servicio objetivo:
Reduccién del consumo de energia
Nivel de exigencia:

MDPTR — Consumo de carburante

8.3 Infraestructura

Calidad de servicio objetivo:
Nivel de exigencia:

* Enlatabla C.2 se puede encontrar un gemplo de una definicion mas detallada.

ESC — Encuestas de Satisfaccion de Clientes.
CC - Encuestas de Cliente Ficticio.

MDPTR —Medidas directas de la prestacion (en tiempo real).
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Para facilitar 1a aplicacién de latabla C.1, algunos ejemplos se explican con més detalle en latabla C.2.

TablaC.2
Ejemplos detallados de métodos de medicién

Criterio

Ejemplos especificos de definiciones

3. Informacion

— CC: Informacion en las paradasestaciones — % de pasajeros que esperan en las
paradas con la infor macion conforme a los criterios definidos

Presencialmente se visitan las paradas para medir la conformidad de la informacién
facilitada a los pasajeros en relacion con los criterios definidos. Los resultados se comparan
con la definicién del servicio normalizado, que detalla € nivel de servicio exigido y €
umbral de no conformidad. Las ponderaciones se aplican para reflgjar el nimero de clientes
en las paradas.

4, Duracion

— Tiempo de desplazamiento ponderado — M edia Global — M edia de exceso

Esta medicién detecta el progreso realizado parareducir €l tiempo de desplazamiento de los
clientes. Los datos de la prestacion y las encuestas por sondeo se utilizan para determinar el
tiempo medio necesario para efectuar un desplazamiento en el sistema. Los tiempos son
ponderados para tener en cuenta en el estudio de mercado el valor tiempo representado por
los aspectos generales del desplazamiento, como la distancia recorrida a pie desde las
correspondencias o la espera en los andenes. El tiempo de desplazamiento global
comprende: e tiempo hasta €l punto de acceso desde el punto de saliday e tiempo de
correspondencia, e tiempo destinado a la compra del billete, €l tiempo destinado a subir al
tren'y el tiempo de espera en € andén.

El tiempo global medio real del desplazamiento se compara con el tiempo de
desplazamiento previsto con € fin de deducir e tiempo suplementario medio de
desplazamiento por pasajero.

5. Atencion al cliente

— % declientes acogidos conforme a los criterios definidos

En las taquillas de venta de billetes se mide presencialmente la conformidad de la calidad
de acogida a los clientes segun |os criterios definidos. La medicion permite verificar que e
servicio experimentado por € cliente es conforme al servicio normalizado en los dmbitos
siguientes:

Lataquillade venta de billetes esfécil de encontrar;

Limpieza de cristales,

[luminacién y organizacion;

Disponibilidad y cortesia del personal;
— Eleccién del medio de pago.

Las ponderaciones se aplican parareflejar el nimero de clientes en las taquillas.
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Criterio

Ejemplos especificos de definiciones

6. Confort

— CC-Ambiente

Presencialmente se vigja por toda la red para identificar los atributos identificados como
més importantes para los clientes.

Se realizan desplazamientos especificos y se anotan los aspectos del servicio como la tasa
de ocupacion o de limpieza con respecto a los val ores normalizados predefinidos.

— Disponibilidad de ascensores y escaleras mecanicas — % de clientes que
encuentran las escaler as mecénicas en funcionamiento

Cada escalera mecanica es inspeccionada semanal mente por un técnico que anota €l estado
operativo, la hora y la fecha. Un intervalo de tiempo pertinente es asignado a la
disponibilidad de la escalera mecanica, que después es ponderado por el flujo medio de
pasgjeros previsto durante este tiempo, con e fin de calcular € % de pasgeros que
encuentran las escal eras mecanicas en perfecto funcionamiento.

Es algunos casos el estado operativo de los ascensores y de las escaleras mecénicas puede
verificarse autométicamente.

7. Seguridad

— ESC —Seguridad

En el apartado de encuestas de satisfaccion de los clientes, se pregunta a los pasajeros que
acaban de terminar un desplazamiento, sobre € servicio en funcién de los aspectos que
representan una gran importancia para €ellos. Los clientes suministran una informacion
sobre su sensacién de seguridad personal que han experimentado en las estaciones y en los
trenes.

A continuacion se presenta un gjemplo de una pregunta ESC rel acionada con la seguridad:
Me gustaria que reflexionase sobre su desplazamiento en tren de hoy.

¢Puede usted evaluar su grado de satisfaccidn respecto al servicio que ha utilizado, usando
una escala de x a xx donde xx totamente satisfactorio y x significa totalmente

insatisfactorio?

¢Cudl hasido su satisfaccion en cuanto ala percepcion de su propia seguridad personal ?

8. Ambiente

— Gestion deresiduos— L a cantidad total (en toneladas) de residuos sélidos que no se
pueden reutilizar o incorporar a un plan dereciclaje

Los residuos solidos controlados y recogidos por un sistema interno de rechazo se miden
para permitir un control con respecto a nivel de residuos estimados.

— Emisionesdelos autobuses

Las emisiones de los autobuses corresponden como maximo al 70% del valor previsto en la
Reglamentacion Nacional.
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