


T

RAFAEL FERNANDEZ BARRERA
Director-Gerente de la EMT.SAM

EL PLAN DE ACTUAGION
Y
LA APLICACIGN DEL MARKETING EN LA EMPRESA MALAGUENA
DE TRANSPORTES
SOCIEDAD ANONIMA MUNICIPAL

Con la colaboracién de:
MANUEL RENGEL CANSINO
Sociologo

MIGUEL FERNANDEZ PALOMO
Dibujos

PROLOGO DEL EXCMO. SR. ALCALDE DE MALAGA
D. PEDRO APARICIO SANCHEZ

AYUNTAMIENTO DE MALAGA
EMPRESA MALAGUEAIA DE TRANSPORTES, S.A.M.




Deposito Legal: MA-899-1986. Fotografias: PHOTO SHOP.

Impreso en los talleres tipogréficos y de offset: Corcelles-La Espariola.
Sénchez Pastor, 3; Teléfono 222997, y Poligono Comercial Guadalhorce, ¢/. Alora, 15; Teléfono 313250. Malaga.




PAGINA

PROLOEGE. o mupasmes somee sEos (RW5E S0 @b GImEEs Ga@it 00l 450 7
IRl ¢ gamd sopbic somial shpler vemds dom s e s e s LE 9
O.—EL PLANDEACTUACION . . . . 71
1.—EL MARKETING EN LAS EMPRESAS DE TRANSPORTES URBANOS . . . .. ... ... .. 21
1.1, Lasprestaciones. . . . . . .. . .. . . . ... 23

1.2. PUblcoSYMercados., «sc somas tsmer 699 a6 oo @15 in @ M rg 8 omas #aw 25

1.3: PlandeMarkeling: . : w o5 o5 moe 6o v G855 0 a5 sid oo e st mpob vmosns oo 26

2. —LAEMPRESA . . . 27
3—ELMERCADO . ... ... .. ... .... o 33
8:iF. Olerla ydemandas w s w s wwpmss avwes ssmee p5 o E GEHEMIA @I R § 78 35
3.2. ElEstudio Integral del Transporte UrbanodeMalaga. . . . . ... . ... . ... .. .. 38
8.3 LesenpriomdelUNIVErs: « wwmss swmss ssvwon Somen vome o 5588755 38
3.4, lLaszonasdeEstudio. . . . . .. .. . .. 38

3.8, EldisefiodelaMuestra. . . . . . . .. .. . 41
8:6: OraendelEStidio mvs comapes 5555 BIEHEE S MIE SEEGE UL 4nn B e e 41

4. —LACALIDAD QUEAFECTAAL SERVICIO . .. . . . . . 43
4.7, Cobertura. . . .. ... 45
4.2, Freclencia: s pramsmpsmamat owmas sumes somen seBas ssmamiomsy 47
4.3, Regularidad. . .. ... ... . . 48
4.4, Velocidadcomercial. . . .. .. .. ... ... 55
4.5, Conexigrentrelbineas: . oovm e svaven samas suo e & 500 88 HE G E e E S 617

5. —EL ENTORNO DEL SERVICIO . . . . . .. e s 65
5.1. Factoresemocionales. . ............ {6 mh B ermns b aedm b 5P INARAA e 8 67
5.2. Factoresdecomodidad. . . .. .. .. . .. . ... 75

5.3. Factoresdeseguridad. . . . ... i e e 84

5.4. Factoresambientales. . . . . . . . . ... 89

5.5.  Factores econdmicos. . . . . . .  EE R IG BGIA GRS IS E & e o g7
5.6, Factoresdeinformacion. . . . ... ... . ... 102
5.7. FactoresdoatenciOmEoneral, , .. o ai vs s sme s s sa o6 % ub semsmismas 106
6.—EL PERSONAL DEFRONTERA . . . . .o oo, T T 113
Bty BEHCION v s nomv v nemen ssmes namyFanhambs 46 fas s my B 5 55 115

6.2. Ellnspector.. . .. . . . . .. 115

B:3. SUfUNCION: wu svmss svmws jatpan s AW EFE I B I WIS BEE O FEWEE TS0 E 115



PAGINA

6.4. Laforma de adscripcionaloficio. . .. ... ... . ... ... .. S 116
6.5. Preparacion delos Inspectoresactuales. . .. .. .. ... ... . 1117
6.6. Haciala figura del Inspectordelfuturo. . . . . . .. ... ... ... ... 17
6.7. ElAgente — Caracteristicas/aborales. . . . .. .. ... . . . . . . ... 117
618 SHSTUACIONES S 58 500 o5 BBl i s B o [ et 5510 i B 38 B e 1 g ] ool e 118
6.9. Laforma de adscripcidnal oficio. . . . .. . . ... 118
6.10. Laimagen de los Agentes segun la opinién de los usuarios. . . . . .. ... ... ... 120
6.71. Juicio sobre los Agentes en las Reclamaciones de los usuarios. . e & oty A 1217
6.12. Otros factores condicionales para la formacién del personal de frontera. . . . . . . . 123
6.13. Experiencias en cursos de Relaciones Publicas y de Formacion General. . . . . . . . 125
6.74. Laperspectivadel futuro. . . . . . .. . 125
6:15: Losobjetivesfingles: . suw s oo e v b5 55 E L8 8 6 as 55 4D 0 o o e o 129
LA PUBLIGIBAL. « vasmien o vz 5 us 8o sa 505 S5 5% b8 fbh 05 65 B 5 5 L ke & 131
7.1.  La publicidad como componente de la promocion de Marketing. . . . . . .. . .. .. 138
7:2. Losobetivosipubleiianos: s v owp v spw s caes 9 w55 58 55 EATEE L5 S5 5 5 133
7.3. Lapublicidad pagadaylanopagada. . . .. ... ... ... ... ... ... ..... 134
74. Lasdiferentestornmas deimensag. » «u wp v mw s s a S wkn b8 e En 8 B854 w0 137
7.5. Campafiasdela EM.T., SAM. . . . ..., 138
il AS ENCUESTAS & 56 5 5 e o 6o 6 1n o wi tovon im o0 st se o 20 38 0 ) i 5o 6 o 4 141
8.1. Las encuestas, medio de conocimiento y de accién social. . . . .. .. ... ... ... 143
8.2. Lapublicaciondelas Fncuestas. . . . . . .. ... 143
8.3. Lospuntos ocuestiones atratarenla Encuesta. . . . ... .. ... ... .. ... ... 144
84. Lafichatécnica. . . ... ... ... ... 144
8.5. Losresultados de las encuestas realizadas porla EM.T., SAM. . .. .. ... . ... 147
8.6. Realizacion de la Encuesta y Diserio de la Muestra y el Cuestionario de fa EM.T., S.A.M. 153
BIBLIOGRAFIA . . . . . S B e o S M T R B o e e S e A B O T 156
9. —CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES . . . . . . ... . . e, 157
8.7, Conclusiones . . . .. ... 159
9:2: HeCOEHUEACIONES was 54 50w 3 55 % 4 B et i 0,4 e b 5 g s Gt e 0 52 160
Q8L FIHAL . o v b o w5 e e B e e e e £ e e e 164




PROLOGO

Mas de mil quinientos millones de seres humanos viven hoy en las
dos mil quinientas ciudades del mundo que superan los cien mil habi-
tantes. La transicién hacia un medio de vida urbano es un hito de extra-
ordinaria importancia en la historia del hombre, del que nuestra generacion
esta siendo testigo. Una ciudad es un asentamiento de gran densidad
de poblacion, constituida por una gran variedad de trabajadores no
agricolas y sectores culturales, que tienen la necesidad de desplazarse
por ella para conseguir sus fines productivos y residenciales.

El hecho de que esa necesidad de desplazamiento se produzca,
en gran medida, por una misma ruta, permite soluciones de naturaleza
colectiva. Sequn aumenta el nivel de urbanizacion, el transporte publico
como servicio adquiere, pues, una importancia crucial. El entendimiento
progresista de la ciudad como marco espacial de las relaciones sociales,
obliga a facilitar un uso igualitario de dicho espacio. Permeabilizar
la ciudad, desmontar esa sectorializacion estanca de la ciudad que
ha formado parte de su leyenda negra, presenténdola como el modelo
territorial ideal para la explotacion social, es una de fas mds hermosas
e histéricas misiones del transporte urbano colectivo.

Por ofra parte, y desde un punto de vista estrictamente economico,
los Ayuntamientos de las grandes ciudades nos vemos obligados a
mantener precios para nuestro transporte publico que son inferiores
a los que cubririan los costes del servicio, originando fuertes deéficits,
que, injustamente, no son compensados de manera estable por ninguna
financiacion extraciudadana. El transporte urbano es, por consiguiente,
uno de los mas graves problemas econémicos con que nos enfrentamos
los responsables de la politica local y los técnicos de las empresas.
municipales.

Asi pues, el transporte urbano es decisivo en una triple dimension:
la social, la econdmica, y la que atafie a la calidad de vida de nuestros
ciudadanos. Desde estos enfoques, el servicio urbano de transporte
publico es uno de los principales campos de actuacion de la politica
municipal en las grandes ciudades, y especialmente en las que supera-
mos el medio millén de habitantes. Conseguir un equilibrio arménico entre
el transporte publico y el privado en el interior de las ciudades, exige una
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politica de apoyo decidido y claro hacia el primero, en estos anos finales
del siglo XX. No seria eficaz ese apoyo sin un enfoque empresarial de
alta calidad de los organismos que gestionan ese transporte, y ello
teniendo siempre como meta la mejora de la calidad del servicio.

Cuando, distanciado por los afios transcurridos, piense yo alguna
vez, en la intimidad de mi reflexién, en cémo evoluciond Malaga durante
los afios en que fui su Alcalde, estoy seguro que entre los gratos recuer-
dos de los grandes cambios, se encontrara el de su transporte urbano,
de cuya calidad, equiparable ya al de las mas confortables ciudades
de Europa, se encuentran satisfechos una gran mayoria de los
malaguefios. Pensaré tal cosa, (igual que ahora la escribo) sin atisbo
alguno de vanagloria, sino con orgullo ajeno, pues una serie de personas
de la Empresa Malaguena de Transportes, y fundamentalmente, su
Director Gerente, Rafael Fernéandez Barrera, han sabido ejecutar con
una extraordinaria eficacia, la politica trazada.

Buena prueba de la profesionalidad, de la especializacion en materia
de gerencia de transportes, y aun de la capacidad didactica de Rafael
Fernéndez Barrera, en este trabajo, que tengo la satisfaccion de prologar.
Fernéndez Barrera, ademds de cualidades humanas que serén para
mi inolvidables, y que, obviamente, no deben ser objeto de estas lineas,
combina sus extraordinarios conocimientos en esta materia, con una
arquitectura mental propia de fo que, en la caracterologia del roman-
ticismo, se hubiera denominado ‘‘Hombre de Empresa’”. Su pragma-
tismo, su intuicién, su tenacidad, su fe en si mismo, y su amor por lo que
hace, le configuran como un efemplar excepcional de espariol. Con
personas como €|, se siente fe en nuestro futuro europeo, y con colabo-
radores como &l se tiene la sensacién de que merece la pena presidir
la gestién municipal de esta grande, dificil y querida ciudad.
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PEDRQ APARICIO
Alcalde de Malaga

Presidente de la Empresa Malaguena
de Transportes, S.A.M.
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INTRODUCCION

Este trabajo tiene su origen en el Plan de actuacion presentado a la Junta General de accionistas de
la EM.T., S AM., celebrada el dia 19 de Mayo de 1986, que el Consejo de Administracion de la Empresa
aprobd el dia 7 del mismo mes a propuesta mfa. En este Plan de actuacion se detallan una serie de medidas
necesarias para el buen funcionamiento del Transporte Urbano de la Ciudad de Malaga, la mayoria de
éstas para ser tomadas por otras Areas Municipales, especialmente por las de Trafico y Gerencia de Urbanis-
mo, por lo que en su dia se solicitd al Pleno Municipal constituido como Junta General de Accionistas su
aprobacidn, que esperamos asi sea para su puesta en préactica por el bien de los usuarios malaguenos.

Es en la pérdida de viajeros por trasvases modales donde se especifica la lucha de mercado en que
se encuentra el Transporte Urbano Colectivo y como consecuencia la aplicacion de Marketing donde hemos
desarrollado este estudio, partiendo de las bases siguientes:

1) Las empresas de transportes urbanos municipales son Organizaciones Publicas no lucrativas y
su principal objetivo es el fin social de satisfacer a la Sociedad, siendo el segundo cbjetivo el seguimiento
de una gestién econdmica eficiente que permita la realizacion del fin social del principal objetivo, sin mas
cargas excesivas a la colectividad ciudadana.

2) El ciudadano, a diferencia de lo que ocurria antafo, no es cautivo del transporte urbano colectivo
sino que puede escoger entre varios modos de viajar por las ciudades, optando por el que mas le satisfaga.
Es, por tanto, necesario el cambic de mentalidad de las Empresas de Transportes Urbanos Municipales
para adaptarse a las nuevas exigencias en la demanda.

3) La utilizacion por los ciudadanos, de las distintas ciudades del pais, de los medios colectivos de
transportes urbano, es mas beneficiosa que la utilizacion del transporte privado (energia, atasco, contami-
nacion, aparcamiento).

El trabajo se ha estructurado en nueve (2) puntos. En el primero, de caracter eminentemente tedrico,
se definen las prestaciones, los publicos y los mercados del transporte urbanc colectivo v se sefiala el Plan
de Marketing para la EM.T.,.5.A.M.

En el segundo punto, se detallan la capacidad del Servicio Municipal de Transporte Urbano de Malaga,
las Lineas que atendian y las que pertenecian a entidades privadas en 1949, afio de su creacion, asi como
la capacidad actual de la E.M.T.,S.A.M, Lineas propias y privadas.

En el tercer punto, se hace un acctamiento o definicién del area de transporte de Mélaga, concretandose
la utilizacién, el numero de viajes y el comparativo con otras ciudades, trazando las condiciones necesarias
para la realizacion del Plan Integral, y conseguir con ello la mayor utilizacion de los transportes colectivos
por los malaguefios y reestructurar las Lineas segun las necesidades de éstos,

Se estudia la calidad gue afecta al Servicio en el punto cuarto, considerandose la valoracion gue los
usuarios hacen de los factores tiempo y distancia, para la utilizacion del medio de transporte.

Es en el punto cinco, titulado el Entorno del Servicio, donde se analizan el resto de los factores que tienen
influencia para el usuario en la eleccion del Transporte Urbano Colectivo como medio de desplazamiento.

El Personal de Frontera se estudia en el punto seis y trata de las relaciones agentes v usuarios, de tanta
importancia en el marco de las prestaciones publicas, aclarando la problematica v marcando distintos
caminos para su solucion.

En el punto siete, se estudia la pub\icid'ad en las empresas de Transportes Urbanos v la necesidad de
una colaboracion con los medios de difusion, dado el fin que el transporte urbano desarrolla,



La necesidad de efectuar periddicamente encuestas de opinidn entre los usuarios se plantea en el punto
ocho, como medio de informacién de la empresa del resultado de las medidas que toma y el servicio
que presta.

Finalmente, en el noveno y ultimo punto se exponen las conclusiones que se derivan de este estudio,
asi como una serie de recomendaciones en este campo del Marketing para las Empresas de Transportes
Urbanos. '

Las fuentes utilizadas fundamentales para el desarrollo del estudio han sido las propias de la Empresa
Malaguefa de Transportes S.A.M.. Asi como las experiencias personales de mis 26 afos dedicado al trans-
porte urbano. En el anexo bibliografico que figura al final del presente trabajo pueden encontrarse la relacion
de otras fuentes utilizadas.

Quiero dejar constancia del agradecimiento al Excmo. Sr. Alcalde de Mélaga, D. Pedro Aparicio Sanchez,
prologador de este estudio y principal Director de la Transformacion del Servicio de Transporte Urbano
de la ciudad de M4laga, que desde su toma de posesién como Alcalde ha ido llevando, segun el sentir
popular a cotas tan altas que puede competir con cualquiera otro del pais.

Mi agradecimiento al Consejo de Administracion de la EM.T., S.A.M. y muy especialmente a los Presi-
dentes con los que he colaborado D. José Miguel de la Cruz Lombardo y D. Jacinto Mena Hombrado, por
el apoyo que me han prestado en las medidas propuestas a lo largo de estos afios asi como en el interés
por la publicacion de este estudio.

Finalmente quiero resaltar la ayuda prestada por Manuel Rengel Cansino, Socidlogo de la E.M.T., S.A.M.
y Miguel Fernandez Palomo, Delineante y mi agradecimiento, ya gue sin su colaboracion hubiera sido
imposible la realizacion de este estudio.

No gquiero terminar sin agradecer a mi mujer Rosario de la Pefia y Diaz del Real, el aliento que dia a dia
me ha dado durante los anos, para continuar la tarea emprendida, y no desfallecer en el emperio del trabajo
diario y en la confeccion de este estudio.
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Es en el siglo XIX, y en el seno de las grandes urbes mundiales, cuando nace el transporte urbano,
como una consecuencia mas de la emigracion a las ciudades por parte de la poblacion rural. Pues estos
nuevos ciudadanos —en su mayoria carentes de medios privados de locomocion— precisaban para sus
desplazamientos en el interior de los nicleos urbanos, de medios colectivos de transporte.

Fue el tranvia de traccion a sangre (caballos, mulas, etc.) el primer transporte urbano utilizado. Posterior-
mente colocado sobre railes, permitia trasladar de forma suave —dado el mal estadc de pavimentacion
de la via publica— a un considerable nimero de pasajeros.

La utilizacion cada vez mayor del tranvia y su plena aceptacion por parte del publico, determind a las
empresas concesionarias a intreducir en el mismo innovaciones técnicas. Asi, en 1837, y en la red de
transportes de New York se instald en un tranvia la primera maquina de vapor; mientras que en Europa,

~a partir de 1881, comienza a funcionar en Berlin el tranvia movido por electricidad.

Se inicia entonces lo que podemos llamar época de esplendor del tranvia eléctrico, que termina insta-
landose en todas las ciudades de cierta importancia, convirtiéndose en parte indispensable de su fisono-
mia urbana. ‘

Paralelamente al desarrollo del tranvia eléctrico, hace su aparicion el trolebus. Provisto de una pareja
de trcles, tomaba la corriente de dos cables aéreos, manteniéndose aislado gracias a las ruedas de goma.

El tranvia, contrariamente, recibia la corriente a través de un solo cable {(aéreo o terrestre) y cerraba
su circuito mediante las ruedas metélicas vy los railes.

En 1895, hace su aparicién el trolebls con motor de gasolina. En un principio estos autobuses eran
pequenos y ruidosos, pero al incorporar progresivamente los avances tecnoldgicos que se producen en
el mundo del automdvil, terminan ganando la partida a los tranvias, que habiendo estancado su técnica
cada vez obstaculizaban mas el tréfico de las ciudades.

Tranvia de mulas.
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Tranvia eléctrico.

Primeros autobuses en Malaga

Hoy, y salvo contadas excepciones, el autobus constituye el medio por excelencia de todo transporte
urbano.

Por lo gue hace a nuestro pais, es en los afios 1950 a 1960, cuando el transporte urbano conoce su
maximo esplendor, coicidiendo en el tiempo con el auge industrial y econdmico v el desarrollo de la em-
presa ENASA.

Los distintos tipos de autobuses PEGASO, fabricados por la misma, satisfacen plenamente la cada
vez mayor demanda de las empresas de transportes urbanos, hasta tal punto que los 7.000 vehiculos
que actualmente ruedan en estos servicios pertenecen a dicha marca.

Pero lamentablemente este desarrollo del transporte urbano no se hace partiendo de una planificacion

previa ni de acuerdo con un estudio racional de las nuavas necesidades, sino de forma alegre e improvi-
sada, limitandose, unas veces, a la simple ampliacion de las lineas ya existentes, otras, a la instalacion
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de nuevas lineas en las barriadas que surgen por doguier, como consacuencia de un urbanismo mal
entendido.

Al producirse en los anos 70 el incremento del indice de motorizacion privada, el transporte urbano y
colectivo sufre una fuerte crisis como censecuencia del descenso registrado en su uso y que debemos
atribuir a:

1.°) Utilizacion masiva del vehiculo privado para los desplazamientos en el interior de os espacios
urbanos.

2.°9) Emigracidn de la poblacion rural hacia las areas urbanas en proporcion superior al desarrollo
simultaneo de éstas, desde el punto de vista comercial e industrial.

3.°) Falta de estructuras internas gue permitan absorber ambos crecimientos y lenta e insuficiente

reaccion de los propios Municipios para adecuarlas a las nuevas necesidades.

Habiéndose multiplicado por diez el parque automovilistico nacional en el transcurso de los Ultimos
veinte afos, el uso masivo y desmedido del automovil para los desplazamientos en el interior de las ciudades
ha ido creando a los transportes urbanos de superficie una serie de problemas cuya exposicién y posibles
soluciones intentaremos exponer seguidamente

1.°) El uso excesivo del automaovil, a que antes hicimos mencion, incide sobre el transporte urbano
al ser el principal generador de las congesticnes de trafico en las vias urbanas por la que éste transita,
contribuyendo al deterioro de su velocidad comercial, que es tanto menor cuanto mayor es la conflictividad
circulatoria y haciendo practicamente imposible el mantenimiento de una marcha horaria regular en la
prestacion de los servicios.

Para paliar este problema se hace necesario adoptar medidas que bien regulen, bien restrinjan el uso
del automovil, alll donde se pruebe tiene una incidencia perniciosa sobre l0s servicios publicos, pues
resulta manifiesta la prioridad de estos ultimos desde el punto de vista social.

Con esta finalidad creemos debe procederse a la elaboracion de nuevos Planes de Trafico en las areas
urbanas, partiendo de la base de gue siempre y en todo momento los transportes colectivos deben gozar
de un caracter preferencial sobre cualquier otro tipo o medio de desplazamiento (excepto el peatonal) y
gue este caracter debe guedar totalmente garantizado.

Igualmente creemos seria necesaria la definicion de una politica especifica de proteccion vial al trans-
porte urbano, maxime si tenemos en cuenta que, segun estudios integrales del transparte en areas metro-
politanas de Espafa, cerca del CINCUENTA POR CIENTO DE LA POBLACION SE MOVILIZA CON LOS
MEDIOS COLECTIVOS y que la superficie viaria necesaria para la circulacién de estos medios colectives
es, cuando menos, siete veces menor que la que se precisa para la circulacion en vehiculos privados
de igual numero de personas.

Vehiculos anos 50 v 60.
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Estos vehiculos, con trdfico incémodo




Asi concebida, esta politica estaria basada en los siguientes puntos:

a) Definicion de una red viaria especifica para el Transporte Urbano.

b) Prohibicion y/o limitacion de circulacion de los vehiculos en los centros antiguos o comerciales.

c) Racionalizacion, en los citados centros, de aparcamientos en la via publica.
d) Creacion de carriles-bus de proteccion al transporte urbano.

e) Instalacion de direcciones invertidas.

f) En los cruces, giros exclusivos para el transporte urbano.

2.%) El crecimiento espectacular del parque automovilistico nacional ha creado un segundo problema
a los transportes urbanos de superficie al reducir paralela y progresivamente su numero de viajeros,
anulando asi los posibles incrementos que podrian haberse registrado como consecuencia del aumento
de peoblacion y ampliacion de lineas y haciendo, a la vez, que los nuevos costes de explotacion no hayan
tenido contrapartida en el numero de viajeros transportados.

Como ejemplo de esto ultimo, aportaremos los datos de los Transpartes Urbanos de Malaga, donde
el numero de kildmetros recorridos, el ndmero de autobuses, las plazas ofertadas y los viajes efectuados
no han dejado de aumentar practicamente desde 1980, mientras que el nimero de viajeros/kilometro/coche
no ha hecho mas que descender alarmantemente, como puede comprobarse en los cuadros estadisticos

que siguen.
PLAZAS
KILOMETROS PROMEDIO  PROMEDIO PASAJERQS VIAJEROS VIAJES  VIAJEROS
ANO RECORRIDOS COCHE/DIA DIA TRANSPTD COCHE/KM. EFECT VIAJE
AUTOBUSES
1980 3.470.364'3 55'05 110.602 25.022.762 72 307.229 8144
1981  5.060.083'5 77'87 157.414 31.666.317 62 437.260 72'41
1982 5.644.029°9 85'72 190.509 34.664.330 6'1 529.191 65’50
1983 5.940.660'75 88'78 212946 34.854 328 5'8 552.077 63’13
1984  6.123.680'65 88'93 221252 33.383.146 5'45 553.144 60'35
1985 6.463.145'90 99’65 239.158 33.500.476 518 581.951 57'56
MICROBUSES
1980 926.474'8 16'98 6.849 2.142.653 2:31 68.494 31'28
1981 845.268'5 15’56 6.913 2.096.294 2'48 63.130 33'20
1982 898.563'6 16’49 7.416 1.910.753 212 66.023 28'94
1983 886.724'75 15'63 8.562 1.556.595 1'75 64.906 23'98
1984 788.674'6 14’21 8.101 1.250.591 1'59 62.120 20113
1985 822.289'8 14'75 9.716 1.271.613 1’54 64.477 19'72

De todo lo anterior podemos deducir que la competencia de los transportes urbanos esta constituida
por el vehiculo privado, los taxis y os transportes escolares, que lioran una enconada lucha de mercado
al primero de dichos transportes, como si de una marca comercial se tratase.
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La obligada necesidad de acudir a los transpartes publicos, que antiguamente era norma, se encuentra
hoy compartida con otros medios, que procurando sustraer viajeros a los primeros con toda clase de
estrategias y garra comercial, invaden cada dia mas el sector, llevandose el beneficio y creando nuevos
problemas a las empresas de transportes urbanos.

A la vista de esta situacion, se hace por tanto necesario crear por las empresas de transportes urbanos
“El conjunto de actividades dedicadas a promover una corriente de servicios entre el producto y el usuario”,
subordinando todas las actividades de la empresa a la comercializacion.

De acuerdo con lo anterior, parece de todo punto imprescindible el introducir, dentro de las funciones
basicas de la Empresa (personal, mantenimiento, frecuencia, velocidad comercial, etc) los objetivos
propios del Marketing, que podriamos resumir asi:

—Estudio sistematico de las necesidades del mercado y muy especialmente de la demanda.
—Incentivacion de esa misma demanda por parte del usuario.

—Investigacion y desarrollo —desde el punto de vista comercial— del transporte colectivo como medio
mas beneficioso para los intereses de la colectividad.

Exagerandc un poco, podemos decir gue la forma antigua de prestar el servicio de transporte se
planeaba desde el punto de vista de la empresa, mientras gue el Marketing lo hace partiendc de las nece-
sidades y deseos del usuario y procurando dar la maxima satisfaccién a esas necesidades y deseos.

3.9) Otra de las causas que han motivado la actual crisis del transporte urbano ha sido la creacion
de nuevas barriadas con menor densidad de poblacion que las antiguas, consecuencia directa del deseo
—cada vez mas acusado por parte de todos— de habitar fuera de las grandes concentraciones vy residir
en urbanizaciones préximas al campo, con viviendas de tipo unifamiliar, en las gue poder practicar deportes.

Limitandonos a nuestra ciudad, éstos son los casos de urbanizaciones como El Candado, Cerrado de
Calderon, Limonar, Pedregalejo, Monte de San Antén, Monte de Sancha, Gibralfaro, Atabal. etc.. a mas
de las creadas en Torremolinos.

Al propio tiempo vy dado el constante incremento de precios del suelo urbano, los promotores se alejan
cada vez mas del centro, edificando viviendas sociales, en barrios aislados, que terminan por formar
pequenos satélites alrededor de la ciudad e incluso algunos fuera del casco urbano a efectos de transporte,
lo gue se traduce en una dispersion de los usuarios.

En nuestra ciudad tenemos los casos de la Barriada Jarazmin, Miraflores del Palo, Pinares de San Antdn,
La Mosca, Cerrado de Calderon, El Mayorazgo, Gibralfaro, Conde de Urefia, Camino de los Almendrales,
Fuente Olletas, Carretera del Colmenar, Urbanizacién San José, Zona del Polideportivo de Ciudad Jardin,
Urbanizacion La Roca, La Milagrosa, El Consul y Los Prados.

La peticién de ampliar las actuales lineas o la instalacion de nuevas es constante en las empresas de
transporte, maxime cuando al adquirir su casa o piso el comprador ha sido engafiado por los promotores,
diciéndoles que llegaria el Bus a la nueva barriada y consiguiendo asi una mayor plusvalia en el precio
de la vivienda. Es grande, como decimos, la presidn.social gue hacen estos vecinos, unas veces de forma
individual, otras agrupadaos, y las mas de las veces a través de las Asociaciones de Vecinos. -

Como deciamos anteriormente, con estos nueves asentamientos se ha creado una dispersion de los
usuarios, circunstancia que unida al hecho de que en muchas de estas viviendas hay uno o dos vehiculos
privados por unidad familiar y los hijos de estas familias bien acuden a colegios cercanos, bien utilizan
el transporte escolar, el Transporte Urbano queda tan solo para las personas de la tercera edad, para
aquéllos que trabajan en el propio sector y para las emergencias del resto. En estas circunstancias, tener
uno o varios vehiculos en funcionamiento para mantener la regularidad del servicio, se traduce inevitable-
mente en un elevado coste econdémico.

Como este problema se ird agravando con el paso del tiempo, creemos que deberfan adoptarse las
siguientes medidas:

a) Estudio integral del Transporte Urbano, con definicion de la Red dptima actual.
b) Delimitacién del drea metropolitana a efectos de transporte, comprendiendo todo el términc municipal.

c) Subvencion kilométrica por parte de los promotores de las nuevas barriadas cuyo coste del trans-
porte sea superior a la media de la Ciudad, mediante los estudios legales correspondientes.

4.°) Algunos de los problemas y alternativas que anteriormente hemos expuesto habria tenido solucion
si en los nuevos Planes de Urbanismo de las ciudades se hubiesen estudiado los desplazamientos de
los ciudadanos. Desgraciadamente, en la mayoria de las ciudades no se ha hecho, ignorandose el movi-
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miento diario de cientos de miles de personas que se desplazan de un lado a otro de la ciudad por los

mas diversos motivos.

-Solo los motivos arquitectonicos, inmobiliarios, servicios, etc., han sido tenidos en cuenta, quedando
sin definir las lineas de autobuses, terminales, paradas, vias rapidas, intercambio de lineas, etc., de forma
que el transporte urbano tiene que situarse donde puede, pasar por las vias que buenamente les dejan e
improvisar diariamente por dénde y a dénde llevar a los pasajeros.

Entendemos, por tanto, que una vez efectuado el Estudio integral a que hacemos referencia en el punto
anterior, debera coordinarse con las medidas de los Planes de Ordenacién Urbana, en lo que a transporte
se refiere, y adoptarse, en consecuencia, las medidas oportunas.

CRISIS DEL TRANSPORTE URBANO

CAUSAS MOTIVDS

CONSECDENGIA

SOLUCIONES

Atascos circulatorios

Aumento del nimero
de vehiculos privados

Pérdida de viajeros por
trasvase modales

Desplazamiento de la
poblacion urbana.

Asentamiento fuera del
casco urbano

Definicion de la Red
viaria.

Estructura de las

Ciudades. Falta de cobertura en

algunos sectores.
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Dispersion usuario <

Reduccidon de la veloci-
dad Comercial.

Aumento de la frecuencia
Pérdidas de viaje

Vehiculos privados
Taxis
Transporte Escolar

Reduccion de la Calidad
Mayor numero de Lineas

Lineas de mas recorrido

Falta de competencia
municipal.

Altos costes

Saturacion de trafico en

las vias principales.

Vias con mas atencion

del Transporte Urbano.
Vias sin atencion del

Transporte Urbano.

Proteccion al Servicio
Transportes Urbanos

Carriles Bus
Giros exclusivos

Racionalizaciéon de
aparcamientos

Competencia de mercado
Marketing

Estudio integral del

Transporte
Definicion de la Red

publica.,

Ampliacion area de
actuacion.

Reduccion de costos
Subvencién kildmetros

Incorporacién del Trans-
porte Urbano a los planea-
mientos Urbanisticos.




1.—EL MARKETING EN LAS EMPRESAS
DE TRANSPORTES URBANOS.



Resulta obligado hacer una breve referencia al concepto de Marketing que asumimos, completando
Io expuesto en ¢l capitulo anterior (Plan de Actuacion). Alli, haciamos alusion a algunos de los conceplos
mas difundidos de Marketing y a la necesidad de la implantacion de dicho sistema en las empresas de
transportes urbanos. Para ello se proponia, como fines o partes de aquél, potenciar el estudio sistematica
del mercado, la activacion de medidas eficaces para la provocacion de la demanda y la presentacion y
desarrollo, en fin, del transporte colectivo como politica beneficiosa para la colectividad. Esto supondria
dar un giro total a la forma de plantear el servicio de transportes, no desde el punio de vista exclusivo de
la empresa, sino, contrariamente, desde el previo conocimiento de los deseos del usuario y la forma
de mejor satisfacerlos.

Como resumen de lo dicho, la AMERICAN MARKETING ASOCIATION establece la siguiente definicion:
“El Marketing es el proceso de planteamiento vy ejecucion de la concepcion, fijacion de precios, promocion y
distribucion de ideas, bienes y servicios, para originar intercambios que satisfagan objetivos de los indi-
viduos y de las organizaciones’. En el proceso descrito es fundamental la integracion de las dos fases:
Plantear y Ejecutar, que permitan alcanzar los objetivos gue componen la actuacion marketing: la concep-
cidn del propio proceso a seguir, la fijacion de los precios y la distribucion de ideas, bienes y servicios,
Todo ello con vistas a originar intercambios para la satisfaccion de necesidades de individuos y organizaciones.

El Marketing general es de aplicacion a todos los “intercambics™, mientras que el Marketing especia-
lizado se ocupa de las particularidades propias de los diversos intercambios, ya que hay importantes
diferencias entre los intercambios de productos de gran consumo, de productos industriales. de ideas.
de servicios, etc.

Por otra parte, el Marketing también se especializa segun la naturaleza, tamano y ambito de las organi-
zaciones que intervienen en el intercambio, por lo que existe un Macromarketing vy un Micromarketing.
un Marketing Internacicnal y un Marketing Publico, etc.

Desde este punto de vista, las grandes areas de estudio y aplicacion del Marketing son las lucrativas y
las no lucrativas, y éstas, a su vez, publicas y privadas.

Son de uso corriente en las organizaciones publicas frases como “estar al servicio de'. “'servicios a'.
“prestamos servicios de’’, ‘‘nuestras prestaciones’, "hay que aumentar las prestaciones’. etc. que la
mayoria de las veces, por desgracia, no son mas que “atavismos’ formalistas, incapaces de resucitar
o recrear los auténticos fines de estas organizaciones.

Las organizaciones publicas existen y han sido creadas '‘para servir a su ambiente'”; esto es. para
intercambiar prestaciones con la sociedad.

1.1—Las prestaciones.

En toda sociedad hay necesidades, deseos y demandas individuales y colectivas que se satisfacen
con bienes y servicios cuya divisién basica es la tangibilidad.

Podemos distinguir asi tres clases de prestaciones:

DENOMINACION INTERCAMBIO

Tangibles La venta de un automovil, vestido, etc.

Intangibles El transporte, la audicion musical, la visita artistica, etc. 7
Ideal La donacion de organos, la proteccion a la infancia, etc. |
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Las prestaciones para el transporte son pues una clase de servicios, pudiendo considerar la prestacion
como una manifestacion intangible de la aplicacion de una tecnologia particular a la satisfaccion de una
necesidad sentida por uno o varios demandantes.

Desde el punto de vista Marketing es capital siempre tener presente la necesidad que se satisface
(necesidad, deseos, demanda), la forma en que se satisface (tecnologia) y los atributos o beneficics gue
el demandante puede percibir, como criterio importante de eleccion; es decir, la prestacion que se realiza y
con la cual se obtiene por parte del demandante una satisfaccion a sus necesidades y deseos y 1o que
el prestatario recibe a cambio o contraprestacion.

Aplicando estas definiciones al transporte urbano, tendremos:

NECESIDAD: Trasladarse dentro de la ciudad.

PRESTACION: Transporte Municipal.

TECNOLOGIA: Transportes Urbanos.

CONTRAPRESTACION: Pago tarifa.

ATRIBUTOS O BENEFICIOS COLECTIVOS: Mejor trafico en la ciudad, menor contaminacion, ahorro
de energia, mejor aprovechamiento de los aparcamientas, etc.

ATRIBUTOS O BENEFICIOS INDIVIDUALES: Rapidez, comodidad, limpieza, cortesia, Bono-Bus. etc.

A la vista de lo anterior pude decirse por tanto gue la prestacion del transporte en las ciudades es algo
no sensible que el prestador (Empresa de Transportes) ofrece al usuario y que se produce con la ayuda
de clertos bienes sin convertirse por ello en una posesion fisica de los mismos.

De la prestacion que se ofrece por el Transporte Urbano pueden. a su vez. predicarse clertas notas
caracteristicas que condicionan su Marketing. Son éstas:

INTANGIBILIDAD.—Entendida, al menos, como inmaterialidad (no poder verse, tocarse, efc.) antes
de ser prestada; es decir adquirida por el prestatario, de forma que antes de la compra. en ella, o después,
0 incluso durante las tres, no puede ser aprehendido por ninguno de los cinco sentidos humanos. Un viaje
en el transporte urbano es frecuentemente un billete, una cancelacian del bono-bus, etc.

Esta caracteristica de la prestacion dificulta notablemente la solucion del problema de la confiabilidad.
ya que este intercambio requiere mucha mas confianza del prestatario en el prestador. Por esia razén v
con objeto de ganar la confianza del usuario, los dadores de prestacion tratan

—Visualizar e incluso sensibilizar la prestacion, o sea mitigar en todo lo posible aquella intangibilidad.

—Poner mas entfasis en los atributos o beneficios de la prestacidn que en los propios rasgos de la misma.

—Dotar de una gran imagen al servicio.

La orientacion del Marketing en el servicio de transportes urbanos debe pues tener como principal
preocupacion determinar las necesidades y deseos del segmento “Prestatario”. para satisfacerlos mediante
la concepcion, comunicacion y entrega apropiadas y competitivamente viables *prestaciones’.

La estrategia de este tipo de Marketing debe estar basada en una organizacion adaptable y emprendedora.

ADAPTABLE. porque debe de pilotar e interpretar los cambios importantes del entorno y estar dispuestc
a revisar su mision, objetivos, estrategia, organizacion y sistema. para alinearse maximamente con sus
oportunidades.

Para ofrecer respuestas a los cambios, debera:

—Ejercer control de los recursos.
—Establecer alianzas interorganizativas.
—Adaptar las leyes al entorno social.
—Estudiar los ciclos de vida estratégica.

—Planificar la estrategia a seguir.

EMPRENDEDORA, para habilitar la necesidad de recursos, tener alta capacidad para identificar nuevas
oportunidades y convertirlas en éxito y planificar y controlar los proyectos para este fin.

Es por tanto necesario desterrar de nuestras organizaciones de transportes la mentalidad burocratica y
de empresa estatica, aplicando una mentalidad de marketing y de empresa dindmica, cuyas tendencias
de pensamiento pueden verse reflejadas reflejada en la siguiente contra-posicion:
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MENTALIDAD BUROCRATICA - MENTALIDAD MARKETING
—ENFASIS EN EL VOLUMEN DE LAS —ENFASIS EN LA EFICACIA Y EFI-
OPERACIONES CIENCIA
—ORIENTACION HACIA EL CORTO —ORIENTACION HACIA EL LARGO
PLAZO PLAZO
—PENSAMIENTO ENFOCADO HACIA —PENSAMIENTC ENFOCADO HACIA
LOS PRESTATARIOS INDIVIDUAL- LOS TIPOS Y SEGMENTOS PRESTA-
MENTE CONSIDERADQS TARIOS
—PREFERENCIA POR LA ACCION Y —PREFERENCIA POR LOS BUENOS
NEGOCIACION SISTEMAS DE ANALISIS DEL
MUNDO PRESTATARIO. PLANIFI-
CACION Y CONTROL

1.2.—Publicos y Mercados.

Toda empresa de transporte urbano esta influenciada por una serie de grupos y organizaciones que
tienen algun interés actual o potencial y que influyen en ella: son los que constituyen “Los Publicos™.

Estos publicos son muy variados, tienen muy distintos intereses, influyen de diversas formas y originan
una compleja red de relaciones e interrelaciones gue condicionan a las empresas en su nacimiento.
desarrollo y funcionamiento. Estos Publicos son

—El Publico basico. el usuario.

—Las Organizaciones Politicas.

—Las Organizaciones Sindicales.

—Las Asociaciones de Vecinos.

—Las Asociaciones de Consumidores.
—Las Asociaciones de Padres de Alumnos.
—La Universidad.

—Las Asociaciones de Jubilados.

—Los responsables del Trafico en las Ciudades.
—Los Automovilistas

—Los Comerciantes.

—Las Asociaciones de Minusvalidos.

—Los Medios de Difusion.

—Las Juntas de Precios.

Caomo es logico y natural, el publico basico es el constituido por los consumidores de la prestacion o
prestaciones gue ofrece la empresa (lo que se denomina oferta), llamandose Mercadc a este publico basico,
que segun la definicion de PHILIP KOTLER "es un grupo diferenciado de personas y organizaciones que
tienen recursos que desean cambiar, © que pueden estar dispuestos a cambiar por distinics beneficios™.

Suelen hacerse distinciones, en cuanto al Mercado se refiere, de las crganizaciones publicas no lucrativas
(OPYNOL) en las que estan encuadradas las Empresas de transportes publicos municipales, muy utiles
a la hora de planificar la oferta de prestaciones:

—MERCADO POTENCIAL.—Es el conjunto (segmento o segmentos) de consumidores {en este caso
como prestatarios) gue tienen algun grado de interes o necesidad en una cierta oferta de mercado, con
poder vy voluntad de compra (que dispone de los medios y llegado el caso esta dispuesto a su empleo,
sea pagar su precio 0 hacer cualquier otra contraprestacion).

—MERCADO DISPONIBLE.—La parte del mercado potencial que, ademas de la capacidad y voluntad
de contraprestar, puede tener acceso a la prestacion (oferta).

—MERCADO DISPONIBLE CALIFICADO.—La parte del mercado disponible que, ademas del poder y
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voluntad de contraprestar y tener acceso, cumple los requisitos requeridos para esta particular oferta
impuesta por el ofertante.

—MERCADO SERVIDO.—La parte del mercado disponible calificado que la organizacion se esfuerza
en atraer y servir.

—MERCADO PENETRADO.—Mas corrientemente llamado MERCADO ACTUAL, es el conjunto de
prestatarios que actualmente utiliza el servicio en gue consisten las prestaciones.

1.3.—Motivaciones.

En el mundo lucrativo y en el no lucrativa aparecen estos términas: Comprador, usuario, asegurado,
viajero, pasajero, visitante, alumno, subscriptor, abonado, afiliado, lector, contribuyente, radio-aficionado,
asistente, parroguiano, paciente, etc., unos con mayor generalidad gue otros, pero todos con cierta
equivalencia en cuanto al acuerdo del intercambio; todos expresivos, también de satisfaccion de una
necesidad, pero en los que unos parecen poner énfasis en la propia satisfaccion, mientras que otros
lo hacen en la adquisicién del bien o servicio que la satisface.

Estas denominaciones —sea cual sea la que utilice— no deben impedir que toda organizacion servidora
del ambiente pretenda servir a un portador de necesidades que, muy conscientemente o no, muy reflexiva-
mente o no, por si o con otros, procede de la forma siguiente:

—Se da cuenta (ftoma de conciencia) de la necesidad o deseo.

—Piensa como satisfacerla (reflexiona, se informa, se aconseja, etc.).

—Valora las distintas formas que ve para satisfacer la necesidad y se decide por una.
—Decide la adquisicion del bien o servicio y 1o aplica a la satisfaccion de las necesidades.

—Experimenta la satisfaccion en un cierto grado (inclusc negativo) y adopta una actitud respecto a ese
bien o servicio que le llevan a determinados comportamientos hacia el bien o servicio y hacia el ofertante.

Luego toda OPYNOL, si ha de ser eficaz, tiene que contemplar este proceso para orientar sus decisiones;
pues como se deduce del propio proceso, es normal que por parte de la demanda intervengan varios
decisores.

El plan-de Marketing debe ser un SISTEMA que:

—EVALUA SUS RECURSOS.

—DEFINE NECESIDADES (detecta, descubre, promueve, crea.. ).

—LAS TRADUCE EN ESPECIFICACIONES COMERCIALES QUE CRIENTEN LA OFERTA A HACER.

_VERIFICA LA ADECUACION ENTRE LO QUE SE OFRECE Y LA NECESIDAD CONTEMPLADA.

—LO OFRECE, LO PRE-APLICA (negocia, comunica, distribuye) A LA NECESIDAD.

—EN LAS MEJORES CONDICIONES DE ESFUERZO Y SATISFACCION DE LA NECESIDAD (antes,
durante y después de la entrega) PARA EL PRESTATARIO.

—CON MAXIMA EFICACIA Y EFICIENCIA DE LA ORGANIZACION.

—PESE A LA OPQOSICION QUE PUEDA EXISTIR.

Teniendo en cuenta las clasificaciones, definiciones y conceptos expuestos en este capftulo, hemos
desarrollado un PLAN DE MARKETING para la Empresa Malaguefia de Transportes S.A.M., que expone-
mos en los capitulos sucesivos y cuyc indice es el siguiente:

PLAN DE MARKETING DE LA EM.T., SAM.

—LA EMPRESA

—EL MERCADO

—LA CALIDAD

—EL ENTORNO

—EL PERSONAL DE FRONTERA

—LA COMUNICACION Y LA PUBLICIDAD
—LAS ENCUESTAS
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2.—LA EMPRESA




En el afio 1949 y por absorcién de la antigua Compariia de Tranvias de Malaga, previo al expediente
de monopolizacion de los Transportes Urbanos, el Excmo. Ayuntamiento de esta Ciudad crea el Servicio
Municipal de Transportes Urbancs, como organo especial de administracion sin personalidad juridica.

Los datos referidos a la capacidad del servicio eran los siguientes:

CAPACIDAD DEL SERVICIO ANO 1949

PLANTILLA:
Administracion . . . .. ... ... L. 23
MoVITIEO & 5c comos wsmus sbasen »hsos 162
TAERES: w2 o vs wieves Fom se goman &b oma 116
Subalternes . . .. ... 3
TETAL ¢ v sn wnmos srman o 304
FLOTA:
Vehiculos Tranvias . . .. .. ... ... .. ... a7
Autobuses . . . ... ... ... —
TOTAL . . ... ... ... ... ... 37

DATOS DE EXPLOTACION:

Pasajeros Transportados . . . .. ... ... ... 9.750.143
Kilometrosrecorridos . . . . . . ... ... ... 1.240.905
Viaje/Habitante/afio . . . . . ... ... 35'3
Viaje/Habitante/dia . . .. ... ... ... .. .. 0’096
Poblacion de Malaga (Censo 1950) . . . . . .. 276.222

LINEAS DEL SERVICIO MUNICIPAL DE TRANSPORTES: TRANVIAS 1949

Alameda-Palo
Alameda-Barios del Carmen

Alameda-Bella Vista

Alameda-Huelin-Casa Misericordia

Alameda-Plaza Capuchinos

Al mismo tiempo que el S.M.T.U., existian en el Casco Urbano los siguientes Concesionarios de distintas
Szrriadas de la Ciudad (Lineas de Autobuses):
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LINEAS PRIVADAS CONCESIONARIAS 1949

EMPRESAS LINEAS BARRIADAS
A. Hernandez y A. Conejo 1 Alameda-Plaza Capuchinos
A. Hernandez y A. Conejo 2 Puerta Nueva-Ciudad Jardin
F. Jiménez Gomez 3 Alameda-Misericordia-Térmica
J. Ruiz Cano 4 Alameda-HumilladeroTiro de Pichén
Cristian 6y7 Alameda-Arroyo los Angeles-Sudrez
A. Gonzalez Oliveros 8 Alameda-Teatinos-Colonia de Sta. Inés
Antonio Jaime 9 Alameda-Viviendas Protegidas

Carmen Toré — Alameda-Miramar

En el aho 1980 se reestructura el Servicio Municipal por el Excmo. Ayuntamiento, creando asf las bases

para su mejora y preparando la futura absorcion de las distintas concesiones privadas, que caducando
en los anos venideros representaban igual nimero de viajeros y vehiculos que el propio Servicio. Igualmente
se inician los tramites para convertir el S.M.T.U. en una Sociedad Privada Municipal, dotandola de perso-
nalidad juridica y consiguiendo una agilidad en su gestién que antes, como Servicio, no tenia.

El 15 de Noviembre de 1984 inicia, por fin, su andadura la Empresa Malaguefia de Transportes, Socie-

dad Anonima Municipal, con un Capital Social de 255 millones de pesetas y una Reserva de 61 millones.

A continuacion exponemos los datos méas representativos de la actual situacion:

CAPACIDAD DE LA EM.T., S AM. 1985
PLANTILLA:
Superiory Técnico . . . . .. ... ... ... .. 0
AAMINISFAlVES « v v v 5 v v vt 5o e oe i o 21
Movimiento . . . .. ... ... ... 469
Talerss o vn wames anpws 13 e wa 141
Subalternos . . ... L 15
Subtotal . .. .. IR 2 sk Bt e, 657
Comision Servicio Ayuntamiento . . .. .. .. .. 92
TETAL . e v om0 6 5 749
FLOTA:
AUIOBUSES: &4 o5 w6 5 6 hw @5 5% 65 b o 173
Microbuses . . . . ... .. ... ... ... ... 21
TOTAL ... ... ... ... 194
DATOS DE EXPLOTACION:
Psajeros Transportados 1985 . . . . .. . .. 42.118.160
Kilometrosrecorridos . . ... ... ... .. .. 8.454.320
Viajero/Habitante/afio . . . ... ... ... ... 78'34
Viajeros/Habitante/dia . . . . .. ... ... ... 0’214
Paoblacion de Mdlaga (Censo 1981) . . . . . . . 537.619

o
(1]
(@]

)
[48)
[4)]
w

En los datos que se ofrecen de la plantila y de la flota, se incluyen los pertenecientes 2 l2

del Contrato-Programa vy los de la Administracion Municipal.

30




e

REGRIA OF LA SERTA

#*

% CABECERA DE LINEA AUTOBUSES
% CABECERA DE UNEA MICROBUSES

== RECORRIDO Y DIRECCION AUTOBUSES
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LINEAS EM.T., SAM. EN 1986

AUTOBUSES

AUTOBUSES

LINEAS TRAYECTOS LINEAS TRAYECTOS
1 Postigo de los Abades 16 Muelle de Heredia
) Urbanizacién Parque del Sur Misericordia
2 Pasillo de Atocha 17 Alameda Principal
(") Ciudad Jardir (**) La Palma-26 de Febrero
2 Puente de la Aurora 18 Paseo de la Farola
(*) Cartijillo Bazan Carrangue
2.2 Puente de la Aurora 19 Postigo de los Abades
() Alegria de la Huerta Aeropuerto
2.3 Puente de la Aurora 20 Alameda Principal
Jardin de Mélaga Universidad
8 Paseo del Parque 22 Especial Minusvalidos
Puerta Blanca
3.1 Muelle de Heredia TOTAL .. ... .. ... ... 24 Lineas
Dos Hermanas
4 Muelle de Heredia
- Tiro de Pichén
4.1 Muelle de Heredia MICROBUSES
Camino de San Rafael
6 Alameda Principal A Alameda de Coldn
Granja de Suarez Conde Urena
7 Alameda Principal C Paseo del Parque
Arroyc de los Angeles Miramar - Limonar
9 Puerta del Mar D Paseo del Parque
Gamarra-Nueva Mélaga Pedregalejo-lLa Mosca
10 Centro Torremolinos E Paseo del Parque
Aloha Playa Cerrado de Calderdn
11 Paseo del Pargue F  Postigo de los Abades
El Palo Altamira
12 Muelle de Heredia G Alameda Principal
Nuevo San Andrés Pryca
13 Malagueta H Postigo de los Abades
Hospital Civil Gibralfaro
14 Alameda Principal N—1 Nocturno 1
Portada Alta
N—2 Nocturno 2
{7 Citesa
Santa Paula JOIAL samia sn 0866 a5 9 Lineas

TOTAL GENERAL: 33 LINEAS

Controladas por la E.IM.T., S AM. por Contrato-Programa, previo a su absorcion.
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Solamente quedan fuera del control de la E.M.T., S.A.M. las lineas siguientes:

LINEAS NO CONTROLADAS POR LA E.M.T., S.A.M. ANO 1986
LINEAS TRAYECTO CONCESIONARIO
5 Conde Urefia-Estacion A. Gonzdlez Qliveros
8 Puerta del Mar-Teatinos-Colonia Santa Ines A. Gonzdlez Oliveros
8.1 Puerta del Mar-Granja Suarez A. Gonzalez Oliveros
21 Puerto de la Torre A. Gonzélez Oliveros
— Malaga-Torremolinos A. Portillo
— Torremolinos-Churriana A Portillo
—3 Malaga-Churriana A. Portillo
— Torremolinos-Playamar A. Portillo
— Malaga-Campanilla Herederos de F. Olmedo
— Malaga-Los Prados Herederos de F. Olmedo

Las lineas antes enumeradas se encuentran, a efectos de transporte, dentro del casco urbano y son,
por tanto, de Concesion Municipal.

Las restantes —fuera del casco urbano— son de concesion de la Direccion de Transpories de la Junta
de Andalucia.

El nimero de viajeros que transportan anualmente las Lineas no controladas por la EM.T.. S AM..
arriba enumeradas, es de 8.625.207, segun datos facilitados por las Empresas concesionarias.

Con motivo de la ampliacien de la Empresa, ha sido necesaria la construccion de unas nuevas instala-
ciones, aciualmente en obras, situadas en el Camino de San Rafael (Finca de El Duende). con una superficie
de 26.000 m2, y que han supuesto una inversion de 350 millones de peselas.

Estas instalaciones constan de:

—Parqgue de estacionamiento para 220 vehiculos.

—Talleres de reparacion, mantenimiento v almacenes

—Oficinas, Servicic Médico, Surtidores, Lavados y Barridas. Vestuarios. Comedores, Biblioteca. efc.
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3.—MERCADO



3.1.—Oferta y Demanda de la EM.T., S.A.M.

El servicio que presta la E.M.T., S.A.M. esta configurado en base a una red de transporte de autobuses y
microbuses que cubren con su servicic a una parte de la poblacion existente en el casco urbano de Malaga,
mientras que, por otra parte —la correspondiente a las lineas radiales de las bariadas de Torremolinos,
Colonia Santa Inés, Puerto de la Terre, Churriana y Campanillas— estan atendidas por empresas privadas,
como anteriormente se ha indicado. La E.M.T. mantiene también una linea dentro de Torremolinos.

La distribucion es de la forma siguiente:

OFERTAS DE
' PLAZAS ANUALES PASAJEROS
LINEAS 1985 ANUALES %
Malaga-ColoniaSantalnés . . . . ... . ... ... 4.915.200 3.569.587 72'62
Malaga-PuertodelaTorre . . . ... ... .. ... 3.276.800 952.888 29'08
Malaga-Campanillas-Los Prados . . . . . . .. .. 1.711.195 1.026.717 59'90
Malaga-Churriana . . . . ... ... ... .. .. 740.783 247.795 33'45
Torremolinos-Churriana . . . . ... ... ... ... 728.006 160.160 22°00
Maélaga-Torremalinos . . ... .. ... ... .. .. 5.250.168 2.510.049 47'80
Playamar-Torremolinos . . .. .. ... ... . ... 839.956 158.011 18'81
LineaSEM:T: « s vuivsen wames samen un cww 109.014.451 42.118.160 38'64
TOTAL . . ..o 126.476.559 50.743.367 4012
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Las Lineas, la oferta de plazas, las longitudes recorridas y los viajeros transportados por las Lineas
pertenecientes a la E.M.T., S.A.M. son las siguientes:

UTILIZACION DEL OFRECIMIENTO DE PLAZAS POR LINEAS
AUTOBUSES

UTILIZACION
‘ OFRECIMIENTO PASAJEROS PLAZAS

NUM. LINEAS DE PLAZAS  TRANSPORTADOS OFRECIDAS
1 CHRHCNINOSEE S o o ¢ ven 9 o524 5 3% 6.768.430 2.964.358 43'80
2 * Pasillo de Atocha-Ciudad Jardin. . . . . ... 5.877.456 1.846.528 3142
2.1 * Puentede la Aurora-Cortijo Bazan . . . . .. 1.796.328 501.000 27'89
2.2 * Puentedela Aurora-Alegria dela Huerta . . 871.170 249.416 28'63
2.3 * PuentedelaAurora-Jardin de Médlaga . . . . 1.735.816 529.780 30’62
3 PuertaBlanca . . ... ... ... ... .. ... 6.764.652 3.275.858 48'42
3.1 DosHermanas . . ................ 1.178.520 134.487 11'41
4 TiBEERICHDN .. & v oo 2 o mss 0 Sl & ik & 5.877.924 1.613.892 27°45
41 Caminode SanRafael . ... .. ... ... .. 3.601.766 972312 2776
6 SHAPEZ | . o\ iwd & 5GBS P Sk 5.494.880 1.466.895 26’69
7 ArroyodelosAngeles . . . ... ... L. 4.778.304 1.173.090 24’55
9 GHMETE & 2 wes sawas g i AEER T 85Tz 3.872.524 1.201.280 3102
10 Torremolinos . . . .. . .. ... ... 1.077.626 309.204 28'69
11 EREO wiwagede d8E8E PREBL & 5 dak 10.080.916 6.079.915 60'31
12 SARATIETOS 4w me ¢ s m w8 o mEn § o 7.231.580 2.749.632 38'02
13 MAIGEHEE (axibtn ahdbbs L dsde bk BeY 3.506.402 1.436.638 40'97
14 CarrangUe-AVenida . « .o ww o smi s & a0 6.023.064 1.724.301 2862
15 Eitesa-DEliGIAS v v b s e v e ¥ B E T @5 6.942.596 4.392.160 6764
16 MISEHEOREAIR: 5 o v s s w0 s s w5, smooe b 5 4.243.170 1.805.569 42°55
17 " RPAIE s % o ses 4 5 Gams B 5 eme s o 9.831.196 4.217.583 42'90
18 Carranque-Farola . . .. .. ... ... ..., 4.380.440 1.516.426 3461
—  Servicio de Minusvalidos . . .. ... ... .. 97.478 11.483 11'78
19 ABIOPUBHO . v v v g R s 892.859 177.391 19'86
20 Alameda-Universidad . . . ... ... ... .. 1.517.724 333.823 21'99
— Ciudad Jardin-Playa . . . .. ....... ... 93.316 39.878 42'73
—r  BEliHir s b s @ 09 P S ¥ 0 A 269.288 123.657 45'91
Totalautobuses . ... ... ... .. 104.705.425 40.846.547 39'01

MICROBUSES

A CondeUrefia ... ............ .... 109.872 26.242 23'88
C L rrTemar-MIPEER s a w some b s o bson ke 496.650 179.766 36’19
D Pedregalejo ... ... ... 378.108 133.535 35'31
E CerradodeCalderdn. . . ... ... .. .. .. 301.518 123.343 40'90
F AHEII . v s v s oG & G F &8 S E R 880 349.566 97.051 27'76
G PEVER o o o B S 0 6 B o e o ol 2.206.980 618.672 28'01
H EERIEE wes sems s 2o Ras 2aEEs E0 152.376 19.933 13'08
N—1 NOCUMO . . . . . e 137.916 34.828 2525
N—2 NOSUHTO s o6 s cmas s 0 mme o5 2wy @ v 176.040 38.648 21'95
Total microbuses . . . . ... ... ... 4.309.026 1.271.026 29'51
TOtAlGERETAL « vn w w o g s a 109.014.451 42.118.160 3864

*

Controladas por la E.M.T., S.A.M. por Contrato-Programa previo a su absorcion
**  Controlada por la E.M.T., S.A.M. por Administracion Municipal previa a su absorcion
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En consecuencia, teniendo en cuenta el nimero de habitantes de Malaga: 537.619 (censo 1981) y
despreciando la poblacion flotante —que en el caso de Torremolinos tiene gran influencia— resulta la
siguiente distribucion:

VIAJEROS/ VIAJEROS/
HABITANTES ~ PASAJEROS  HABITANTES  HABITANTES
LINEAS _ CENSO 1982 1985 IANO IANO

EMT,SAM.-Mélaga ........ ... . 478.268 41.808.956 8742 0’24
EMT., S AM -Torremolinos . .. ... ...
Playamar-Torremolinos . . . .. ... .. .. 24.031 2.977.264 123'89 0’34
Malaga-Torremolinos . . . . ... ... ...

Mélaga-Churriana .. ... ... .. ... ..

Torremolinos-Churriana . . . ... ... ... G 47908 64'32 Ot
Malaga-PuertodelaTorre . . . ... .. .. : )
Malaga-ColoniaSantalnés . . . .. ... .. T80 4.522.475 25111 0'69
Mdlaga-Campanillas-Los Prados . . . . . . 10.967 1.026.717 93'62 0’26
TOTAL . ¢ oo v vn ws s s o . 537.619 50.743.367 94'39 0’26

OTRAS CIUDADES DEL PAIS

Madnd:-BUS! 5o e sewis adman gy #a 3.200.000 464.322.238 14509 0’39
Barcelona-Busy Metro .. ... .. ... .. 3.079.700 453.816.000 147'36 0'40
Valengiah «: wiman swman vs ssmaa as 750.215 82.324.518 10973 0’30
SEVINE g0, 4% e kulh 50 pem s HAMED a8 670.322  72.316.947 107'88 0'29
COLAOBA: oo wn wamar doman sweman oo 288.192 18.392.286 63'82 0'17

Los medios de locomocion utilizados por los ciudadanos malaguerios son:

A pie

Transportes Urbanos
Taxi

Transporte Escolar
Vehiculo Privado
Otros medios

No cabe duda que, dada la capacidad y el ofrecimiento de plazas en la oferta de la EM.T., S.A.M,,
podria existir un trasvase modal del vehiculo privadeo al transporte urbano, que redundaria en beneficio
dela E.M.T., S.A.M., al tener ésta mas pasajeros e ingresos con los mismos costos, asi como para el conjunto
de la colectividad, con reduccion del trafico, disponibilidad de plazas de aparcamientos en el Centro y
ahorro de energia, y una serie de ventajas suplementarias para el propio usuario que, con los sistemas
tarifarios ahorraria dinero en el transporte.

Herhos descrito la estructura actual de las lineas de transporte urbano de Malaga, que tienen un origen
histérico y son herencia, en gran medida, de las antiguas lineas de tranvia, asi como las exigencias plan-
teadas en casos concretos de nuevas Barriadas y Centros Oficiales o Sanitarios.

37



Por tanto, una vez rescatadas las lineas que prestan sus servicios en el antiguo casco urbano, nos ha
llegado la hora de realizar el Estudio Integral del Transporte Urbano de Mélaga, para conocer —técnica y
profundamente— las necesidades reales de la Ciudad; con el doble interés, por una parte, de racionalizar
la estructura de las lineas existentes, que comporta una serie de trabajos, restructuraciones, creacion de
nuevas lineas y supresion de otras, para hacer mas ductiles al usuario los servicios de este ente municipa-
lizado y, por otra, conocer las opiniones y actitudes de los no usuarios, en orden a vislumbrar los motivos
por los que rechazan el servicio urbano de autobuses para sus desplazamientos. Todo ello con el objetivo
final de ofrecer un servicio mas acorde a las necesidades y que, en definitiva redunde en una mayor
utilizacion del autobus,

Para intentar cubrir este doble objetivo, es necesario partir de los planteamientos que exponemos en
los apartados siguientes:

3.2.—E/ Estudio integral del Transporte Urbano de Mélaga: Objetivos.

Tal como se plantea el problema, se trata de un estudio con un doble objetivo:

—Quiénes son los NO USUARIOS de los transportes urbanos, y

—Qué habria de hacerse para que estos tedricos usuarios potenciales se convirtiesen en usuarios reales.

Pero estos dos objetivos, tan sencillamente enumerados, encierran en si una multiplicidad de problemas,
tanto de orden técnico como de posibilidades practicas, por lo gue se hace imprescindible ampliar el campo
tedrico y alcanzar asi una verdadera operatividad. Para conseguirlo, hemos de empezar por aumentar
los mencionados objetivos, que quedarian con el rango de fundamentales, con otros objetivos secundarios
gue coadyuvasen a una mejor comprension de los primeros.

Asi, entre otros, pueden fijarse los siguientes sub-objetivos:

—Conocimiento de las necesidades reales de desplazamientos. Es decir, cudles serian los puntos de
destino solicitados mayoritariamente por la poblacion.

—Necesidades reales en frecuencia y tiempo de recorrido de la pcblacion actual, segun las distintas zonas.

—Actitudes vy opiniones hacia el Servicio de Transportes Urbanos, medidas tanto en forma cualitativa
como cuantitativa y, por supuesto, segun sectores de poblacién homogéneas.

—Imagen real y comparativa, en su caso, gue del Ente Municipal de Transportes tienen los ciudadanos;
por cuanto la imagen abstracta es un componente principal de rechazo o aceptacion del servicio colectivo.

—Cuantificacién de los objetivos de la investigacion.

—Andlisis determinante, una vez contrastado este proyecto, con los responsables de su aprobacion.

3.3.—Descripcion del Universo.

El Universo objeto de nuestra investigacion esté integrado por el casco urbano de la ciudad de Mélaga, y
comprende 470.162 habitantes, con 124.397 familias, las cuales constituyen especificamente el campo
de estudio, siendo la media de habitantes por familia de 3'78 (Datos del Censo Electoral de 1981). No se
incluyen Campanillas, Los Prados, Torremolinos, Churriana y Olias.

El Universo se encuentra dividido en 21 Zonas, con una media por Zona entre 16.000 y 34.000 habi-
tantes aproximadamente y entre 4,000 y 8.000 familias. Las Zonas con mayor poblacién se subdividiran,
a su vez, en subzonas o subconjuntos.

El criterio de diferenciacion de Zonas, ademas del nimero de habitantes y familias, sera su distinta
caracterizacion en cuanto a fisonomia humana, hébitat, distancia del Centro, etc.

3.4.—Las Zonas de Estudio.

Teniendo en cuenta las caracteristicas sefialadas, vamos a enumerar seguidamente las 21 Zonas que.
en principio, podrian establecerse. Para ello utilizamos la distribucién por Distritos y Secciones del Censo
o Padrén Municipal.
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ZONA SUBZONA HABIT. FAMIL. HAB.[FAM.
1 Centro — 7437 7.437 2’59
2 Victeria-Capuchinos — 20.131 5.911 3'40
3  Capuchinos-Olletas — 20.034 6158 3'25
4 Ciudad Jardin-Parque del Sur-
Mangas Verdes — 16.396 4.334 325
5  Cortijo Bazan — 17.711 4608 3'84
6  Pedregalejo-Malagueta — 22,655 5.622 4'02
7  ElPalo — 20.740 5.062 409
8  Trinidad-Ensanche-Haza de Cuevas 26.471 7.861 3'36
8-A  Trinidad-Ensanche-Haza de Cuevas  Trinidad Ensanche 19.540 5794 337
8-B Trinidad-Ensanche-Haza de Cuevas  Haza de Cuevas 6.931 2.067 3'35
9 Suarez-Miraflores — 26.815 6925 387
10 Gamarra-Granja Sudrez 19.155 4.695 4'07
10-A  Gamarra-Granja Suarez Gamarra-Castillejos 9422 2417 389
10-B Gamarra-Granja Suarez Granja Suarez-S. Alberto 9733 2278 427
11 Martirico-La Palma 30.690 6.949 441
11-A Martirice-La Palma Martirico 8.277 1975 418
11-B  Martirico-La Palma LaPalma-Bda. 26 deFebr. 22.433 4.974  4'51
12 Prolongacion Alameda 22987 6.510 3’53
12-A  Prolongacion Alameda Margen Derecha-Trinidad 11.379 3.331 341
12-B  Prolongacion Alameda Margen lzgda.-El Perchel  11.608 3.179 365
13 Carranque — 16.049 4258 376
14 La Unidn-Santa Julia-Los Tilos 32.002 8407 38
14-A  La Union-Santa Julia-Los Tilos La Unign-Santa Julia 20.051 5270 3’8
14-B La Union-Santa Julia-Los Tilos Los Tilos... 11.951 3137 38
15 Huelin-La Isla — 23.739 6510 3'64
16 Portada Alta-Poligono El Viso
(Bda. Sanchez Blanca) - 34.791 8330 417
17 Colonia Santa Inés-Atabal-Puerto
de la Tarre-Puerto Sol — 16.871 3.745 4’5
18 San Rafael-Tiro de Pichon 19.218 4.778 402
18-A San Rafael-Tiro de Pichdn T. Pichdn-Bda. El Carmen  7.920 1954 405
18-B San Rafael-Tiro de Pichon S. Rafael-C. Torres-Polig.
Ronda Exterior 11.298 2.824 400
19 Dos Hermanas-San Andrés-La Luz 28173 7140 394
19-A  Dos Hermanas-San Andrés-La Luz Dos Hermanas-El Torcal 11.138 2.867 388
19-B Dos Hermanas-San Andrés-La Luz San andrés-La Luz 17.035 4.263 399
20  Giron-Misericordia 19.607 4.972 3’94
20-A Girén-Misericordia Girén-Delicias 10.961 2.971 3'68
20-B Girdn-Misericordia Misericordia-Tabacalera-
P. Mediterraneo 8.646 2.001 4'32
21 La Paz-Puerta Blanca — 16.665 4.185 398
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3.5.—El Disefio de la Muestra.
Numero de elementos muestrales y grado de fiabilidad.

Siguiendo las indicaciones y célculos realizados al finalizar 1981 y adaptdndolos al momento actual
para gue la muestra sea también significativa a nivel de zona, el ndmero de unidades familiares para la
muestra total oscilaria entre 2.100 y 4.000 unidades, segun el criterio que se adopte: Muestra minima:
2.100 encuestas; Muestra intermedia: 3.000 encuestas; Muestra maxima: 4.000 encuestas.

Se podria establecer para la muestra total —aunque para ello habrian que realizarse calculos mas preci-
sos— un alto grado de seguridad del 95'5% (2 sigma) y un maximo posible de error de £ 2'5%; error que
a nivel de zonas podria tolerarse hasta un maximo del 10%.

El nimero de encuestas a realizar en cada una de las zonas podria ser, en principio, proporcional al
nimero de familias gue se contabilizaran en ellas, elevando el nimero de casos en varias zonas mas
pequefas hasta 100 para gue la muestra resultara tambien representativa en ellas con el margen de error
sefialado, aungue se ajustasen luego los resultados totales de acuerdo con la correccion sufrida por la
muestra a nivel de zonas.

Forma del muestreo.

Para seleccionar la muestra se recurrird a un muestreo sistematico con arranque aleatorio a partir del
listado de cabezas de familias clasificados por barrios, utilizande los datos del censo o padron,

Con este método se consigue:

a) Una relativa simplicidad en su aplicacion. Y mediante la confeccion del programa adecuado,
el ordenador nos proporcionard el listado de unidades de muestreo selecionadas para la muestra.

b) Un efecto similar al de una estratificacion, que —probablemente— nos conducira a resultados
significativos para los distintos barrios y las distintas lineas de autobuses.

El disefio muestral descrito nos permitira llegar a una estimacion correcta de los errores de muestreo.
En cuanto a errores ajenos al muestrec, se pretende reducirlos al minimo posible mediante una cuidada
actuacion en los trabajos de campo y en la fase de procesc de datos.

3.6.—Orden a sequir en el Estudio.

Para la realizacion de este Estudio de Investigacion de Mercado se procedera con el siguiente orden:
1.—Clasificacion en zonas de la ciudad de Malaga.

2, —Tamafo de la Muestra.

3.—Seleccion de la Muestra.

4, —Preparacion del Cuestionario.

5.—Entrevistas.

6.—Codificacion y Tabulacion.
- 7.—Andlisis de los resultados.

8.—Toma de decisiones.

Para su realizacion por la EIM.T., S.A.M., se va a firmar un acuerdo de asistencia con la Universidad
de Méalaga (Facuttad de Ciencias Econémicas) que serd la que realice los siete primeros puntos seleccionados.
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4,—LA CALIDAD QUE AFECTA AL SERVICIO




Como deciamos anteriormente, el transporte urbano es un servicio de caracter intangible, y por lo que
hace a su drea de estudio y aplicacion de marketing debemos encuadrarlo entre las organizaciones o
empresas ‘'no lucrativas” y “‘publicas” (OPYNOL).

Para medir la calidad del servicio es necesario estudiar las distintas fases que en el desplazamiento
se presentan, asi como las caracteristicas que se dan en la valoracion del servicio obtenido.

Estas fases son, al menos:

—Desplazamiento desde el punto de origen a la parada del autobus.

—FEspera en la parada hasta la llegada de un vehiculo.

—Viaje en el vehiculo.

—Desplazamiento desde la parada final hasta el punto de destino.

En algunas ocasiones, hay que considerar ademas las fases siguientes:

—Transbordo a otra linea urbana o interurbana, incluyendo desplazamiento entre paradas.

—Interrupcion -del. servicio por averia o accidente que obliga a continuar el viaje en otro vehiculo o
renunciar a éste. ’

La valoracion final del usuario serd, en cierto modo, la suma de las valoraciones de cada una de estas
fases, en cuya ejecucion se pueden apreciar diferentes factores y grados de calidad que afectan al servicio.

FASES EN EL DESPLAZAMIENTO Y FACTORES DE CALIDAD EN EL SERVICIO

FASES FACTORES DE CALIDAD

—Desplazamiento desde el punto de origen hasta la parada.

—Desplazamiento desde la parada final al punto de destino. Grado de Cobertura
—La conexidén entre Lineas, posible transbordo.

—Tiempo de espera en parada hasta la llegada del autobus. Frecuencia
—Uniformidad en el intervalo de tiempo previsto entre la llegada de dos

vehiculos consecutivos a una parada. Regularidad
—Tiempo kilémetro/hora empleado en el viaje. Velocidad Comercial

4.1.—Cobertura.

El usuario gue deba realizar un viaje entre dos puntos determinados, considerara que la calidad ofrecida
s mala si debe realizar grandes desplazamientos a pie hasta las paradas, bien en el origen, bien en el
estino, si estd obligado a realizar varios transbordos, o si la distancia a recorrer en el autobus es mucho
zyor de lo que serfa necesario si empleara un vehiculo privado.

Evidentamente, no puede pretenderse gue todos los posibles viajes en una zona urbana sean servidos

o=rfectamente por los autobuses. Habra que referirse a los viajes mas frecuentes y para concretar éstos,
nos han de servir los resultados del estudio integral del transporte en Malaga, al que haciamos referencia

‘oczs as paradas de las Lineas, puede observarse que la cobertura en la ciudad de Malaga es bastante
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4.2 —Frecuencia.

Por todas las Empresas de Transportes se pretende asegurar que los usuarios no tengan que perder
un tiempo excesivo esperando la llegada del autobus, y que exista una relacion razonable entre el niumero
de autobuses utilizados y la demanda existente. Por la EIM.T., S.A.M., se han clasificado las Lineas en

dos grandes grupos:

LINEAS CON FRECUENCIAS DE MENOS DE 12 MINUTOS
DATOS 1985
LINEA FRECUENCIA VIAJEROQS/
NUM. DENOMINACION MINUTOS KILOMETROS
1 Capuchinos 6'67 6°06
2 Pasillo Atocha-C. Jardin 10°00 622
3 Puerta Blanca 10'50 679
4 Tiro Pichon 7'60 4'41
41 San Rafael 9’50 3'55
6 Suérez 8'40 517
7 Arroyo Angeles 9'50 55T
9 Gamarra 8'80 3’86
14 El Palo 5'50 6’75
12 San Andrés 5'71 6'64
13 Malagueta 10'00 4'07
14 Carrangue-Avenida 9'50 5'98
15 Citesa-Delicias 7'40 6’18
16 Misericordia-Térmica 7'67 3'28
17 La Palma 5'50 5'87
18 Carrangue-Farola 10°00 4'74
20 Alameda-Universidad 8°00(*) 2'84
G Pryca 12°60 1'70

(") Frecuencia sdlo de manana.

Los viajeros transportados anualmente por esas Lineas son 37.336.900, equivalentes al 93% del total
de la E.M.T., S.A.M. Practicamente, esto significa que casi la totalidad de nuestros usuarios (méas de 9 de
cada 10), utilizan los autobuses correspondientes a las paradas de estas 17 Lineas, llegando a ellas sin
preocuparse por el horario. No cabe duda que cualquier retraso, por incidencia en el tréfico o por averfa
en el vehiculo, hace que se incumpla la frecuencia marcada, creando irritacion en el usuario y con mucho
m&s motivo cuando en las sefializaciones de paradas se indica, como en el caso de la EM.T., S.AM.,
la frecuencia programada. En el capitulo correspondiente a la Regularidad indicamos las medidas proyec-

tadas en nuestro plan para evitar estas anomalfas.
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LINEAS CON FRECUENCIAS DE MAS DE 12 MINUTOS
LI'N.EAS DENOMINACION FRECUENCIA  VIAJEROS/
NUM MINUTOS KILOMETROS
2.1 P. Aurora-Cortijo Bazén 17°50 418
22 P. Aurora-Alegria Huerta 17°50 3'89
2.3 P. Aurora-Jardin Malaga 3500 4'23
3.1 Dos Hermanas 34’50 1,99
10 Torremolinos 30°00 2'95
19 Aeropuerto 20°00 0’46
A Conde Urefia 20°00 1534
@ Limonar-Miramar 1500 2'62
D Pedregalejo 30'00 143
E Cerrado Calderdn 25’00 2T
E Altamira 2000 212
H Gibralfaro 50’00 072
N—1 Nocturno 6000 0’57
N—2 Nocturno 30°00 0'83

Como puede observarse, el nimero de pasajeros de estas Lineas, que representan menos del 7%
de los viajeros transportados, es bastante bajo, a pesar de tener cada una de ellas 1 ¢ 2 vehiculos asignados;
menos la 19 "Aeropuerto” que tiene tres y su recorrido es de 20 kilémetros, el mas largo de todas las de
la EEM.T., S.A.M. En todas las cabezas de Lineas de este grupo existe un cuadro indicando los horarios
de salidas para informacion de los usuarios.

4.3.—Regularidad.

Asegurar la concordancia entre los horarios previstos y los momentos de los pases reales, es otra de
las grandes preccupaciones de las Empresas de Transportes.

La falta de regularidad se traduce en una gran variabilidad en los intervalos entre vehiculos y, como
consecuencia, la espera de los usuarios. Estos, ademaés, se ven enfrentados con el problema de no poder
estimar cual serd la duracion de la espera, ni si merece la pena continuar esperando, o realizar el viaje por
otro medio. Este factor ha sido sefalado muchas veces como unc de los que pesan mas decisivamente
al estimar los usuarios la calidad del servicio recibido.

En Lineas con frecuencia elevada es muy comun el apareamiento de autobuses, es decir la aparicion
de una serie de intervalos muy largos, seguidos de otros muy cortos. Una perturbacion cualguiera (por
condiciones de trafico, por excesiva demanda de alguna parada, etc.), que produzca un retraso en un
autobus, hace que éste encuentre mas pasajeros en la siguiente parada, con o que aumenta la perdida
de tiempo. Por el contrario, aquél gue le sigue va encontrando menos pasajeros y ganando tiempo, por
lo que llega a alcanzar al anterior. Este fendmeno hace que cuando el intervalo medio entre vehiculos es
inferior a los 5 minutos, las llegadas a las paradas se produzcan practicamente al azar, y la espera media
sea igual al intervalo medio entre vehiculos.

En la pérdida de regularidad influyen distintos factores, algunos dificiles de superar, como pueden ser
las variaciones en el nimero de pasajeros en las paradas, y otros que solo pueden remediarse con medidas
especiales, como las perturbacibnes debidas al trafico. Para evitar en o posible la propagacion de estas
irregularidades, es necesario que se respeten los horarios marcados.

La E.M.T., S.A.M. ha controlado, a lo largo de estos afios, las pérdidas de viajes completos por averia,
trafico u otro motivo, que citamos a continuacion:
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VIAJES PERDIDOS EN 1985

LINEAS VIAJES PERD. AVERIAS ~ PERD. TRAFICO TOTAL PERDIDO
PROGRAMADOS
NUM. % NUM. % NUM. %
AUTOBUSES

Aeropuerto 19.194 88 0’46 18 010 106 0’56
Capuchinos 211335 175 0'83 325 018 207’5 0'99
Sudrez 33.684'5 407’5 1'21 97 029 504'5 1'50
Arroyo Angeles 31.532°5 262 0'83 43'5 0'14 305'5 0'97
Gamarra 31.264'5 228 0'73 127 0'41 355 114
El Palo 64.014’5 244’5 0'39 45 0'o7 289'5 0’46
N. San Andrés 47.769 142 0'30 13'5 0'03 155'5 0'33
Malagueta 29.182 282 0’97 84 0'29 366 1'26
Carranque 36.972 232 0'63 34 010 266 072
Citesa 42.787 364 0'81 36'5 0'09 382'5 0'90
Misericordia 39.478 299’5 0'76 66 017 365’5 0’93
La Palma 29.369 228 0'78 23’5 0’08 251°5 0'86
C. Farola 26.817'5 132 0'50 139’5 0’52 217’5 1°02
Torremolinos 8.885 15 017 1 002 16 018
Térmica ; 28.955 226’5 0'79 125'5 0’44 352 122
Puerta Blanca 25.492 128 0'36 120 0'34 248 0'70
Dos Hermanas 19.560 60'5 0'31 7’5 0’04 68 035
Tiro Pichon 36.970'5 388’5 1°05 156 0’43 544’5 1'48
San Rafael 31.127 141 0'46 64 0’21 205 0'66
Universidad 12177 107 0’88 78’5 0’65 185°5 1'53

TOTALES . . 626.364'5 4.133'5 0'66 1.312'5 021 5.445'5 0’87

MICROBUSES

Conde Urefia 2.700 29 1'08 1 0'04 30 112
Miramar-Limonar 10.796 36 0'34 — — 36 0'34
Pedregalejo 6.161'5 57'5 0'94 1 0’02 58'5 0'95
Pryca 19.145'5 279'5 1’46 175 0’10 297 1'56
Gibralfaro 3.285 17 0'52 1 0’03 18 0'55
C. de Calderdn 6.562'5 92 1’41 — — 92 1'41
Altamira 6.514'5 103’5 1’569 2'5 0’04 106 1'63
Nocturno 5.840 17'5 0'30 — — 17'5 0'30

TOTALES .. 61.005 632 1'04 23 0’04 655 1'08

Por “‘viajes perdidos’, se entiende viaje de ida y vuelta completo.

Este control se refiere, por tanto, sélo a viajes totales perdidos. Para los desfases entre horarios produ-
cidos en horas puntas o por tréfico, y que mads tarde y en horas mas tranquilas han sido regulados, care-
cemos de estadisticas.

Por tanto es objetivo de la E.M.T., S.A.M. la implantacién del Servicio Ayuda a la Explotacion (S.A.E)),
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SISTEMA DE AYUDA A LA EXPLOTACION (SAE) PARA REDES
DE AUTOBUSES DE TRANSPORTE COLECTIVO

El SAE es una potente herramienta de gestidon, que permite ofrecer un servicio mas regular y de mayor calidad a
los usuarios de los transpories colectivos, que facilita el trabajo de los conductores y gue racionaliza la operacion
de la red.

El sistema utiliza una red de radic como medio de comunicacion entre los ordenadores del Puesto Central de Explo-
tacion y cada uno de los autobuses conectados al mismo, permitiendo la realizacion, entre otras, de las funciones
siguientes: localizaciéon permanente de los autobuses en el Puesto Central, regulacion automatica de las lineas, comu-
nicacion fonica entre conductores y operadores, informacion a los viajeros en las paradas, generacion de restimenes
estadisticos en tiempo real, solicitud de prioridad de paso de los autobuses por los semaforos, etc.

En su configuracion mas usual, un sistema consta de los siguientes equipos:

1.—MICROORDENADOR A BORDO DEL AUTOBUS

El autobus esta equipado con un microordenador que se comunica automéaticamente con el Puesto Central a través
de un radioteléfono. Este microordenador muestra automaticamente al conductor cudl es su desviacidn con respecto
al horario tedrico. De esta manera se ayuda a mantener el intervalo de tiempo con respecto a los demas autobuses y
con ello se obtiene la regularidad de pasc por las paradas.

El conductor puede hablar con el Puesto Central en cualquier momento. En casos de emergencia se establece
de manera inmediata una comunicacion con el Puesto Central

2.—INFORMACION AL CONDUCTOR

El conductor dispone de un dispositivo electronico en el gue se le presentan consignas elaboradas automaticamente
por los ordenadores del Puesto Central. Estas consignas se refieren, por ejemplo, a indicaciones sobre la desviacion
que lleva con respecto al horario tecdrico, modificaciones de itinerarios que eventualmente se puedan producir, orden
de salida en los terminales de linea, etc. Asimismo dispone de un radioteléfono, mediante el cual puede comunicar
en fonia con el Puesto Central. .

3.—PRIORIDAD DE PASO POR SEMAFOROS

El autobtis puede solicitar automaticamente a determinados semaforos que se le conceda prioridad de paso. Estos
pueden prolongar o adelantar el tiempo de verde a fin de facilitar el paso del autobus.

4 —BALIZAS DE REFERENCIA

A lo largo del recorrido se situan balizas que facilitan al microordenador del autobus la identificacidon de su situa-
cidn en la linea.

5 —EMISOR Y RECEPTOR DE RADIO

A través de sus equipos de radio se establece una transmisién de datos y de comunicaciones verbales (fonfa)
entre el Puesto Central y los autobuses.

6.—RADIO-ENLACE

Mediante un equipo de radioenlaces se establece la comunicacion permanente entre el Puesto Central v el puesto
emisor/receptor de radio situado en un punto alto de la ciudad.

7. —INFORMACION A LOS VIAJEROS

En determinados puntos de la ciudad se instalan PANTALLAS de color gue indican a los viajeros el tiempo de espera
del autobus y otras informaciones generales del servicio.

8.—PUESTO CENTRAL DE EXPLOTACION

El Puesto Central dispone de dos ordenadores, de equipos de radio que establecen las comunicaciones con los
autobuses y de todos los periféricos necesarios para que los operadores realicen su tabajo. En pantalla de color se
presenta de manera permanente la posicion que los autcbuses ocupan en las lineas y un programa de ordenador
se encarga de comunicar automaticamente al conductor cual es su desviacion con respecto al horario tedrico, para
que actle en consecuencia. Asimismo, se presentan en la pantalla todas las solicitudes de comunicaciones en fonia,
las alarmas que se puedan producir, resimenes estadisticos, etc., todo ello con el objetivo de que la explotacidon de
la red de autobuses se realice de manera racional con los menores costes de operacion posibles.

El Puesto Central dispone de programas para el mantenimiento de un intervalo regular de paso de los autobuses
por las paradas. En caso de perturbacién grave del servicio, los ordenadores recalculan un nuevo horario provisional
para los coches afectados, a fin de mantener la regularidad de paso mientras dure dicha perturbacion.

Los ordenadores son capaces también de elaborar estadisticas diversas, tales como tiempos de recorridos por
las lineas, pasajeros transportados, etc., con objeto de que la compafia explotadora disponga de una herramienta
potente de gestién para acomodar el servicio a las necesidades de transporte de los habitantes de la ciudad.

il



cuyo estudio ha sido realizado por Transportes de Barcelona S.P.M. y que amablemente nos han facilitado y
desarrollamos a continuacion:

SISTEMA DE AYUDA A LA EXPLOTACION.

La dificultad, cada vez mayor, de regular el intervalo de paso de los autobuses por.los métodos tradi-
cionales (a base de dividir la ciudad en zonas y asignar Inspectores a cada una de ellas, a lo largo del periodo
de prestacion del servicio) acompafiado del gran progreso experimentado por la informética y la tecnologia
de las transmisiones, es lo que ha motivado la aparicion, desarrollo y comercializacién de lo que en la actua-
lidad se conoce como ““Sistemas de Ayuda a la Explotacion’ (S.A.E.). Por este motivo, desde hace relativa-
mente pocos anos, varias empresas de transportes publico urbano de superficie han procedido a instalar
(o tienen en curso de implantacion) Sistemas de Ayuda a la Explotacion, que permiten superar las limita-
ciones del sistema tradicional y obtener un incremento de la calidad y control del servicio, que se concreta
en los siguientes aspectos:

—Mejora de la regularidad y la puntualidad de paso de los autobuses que comporta una reduccion
del tiempo de espera de los usuarios en las paradas, que es el elemento mas disuasorio para la utili-
zacion del transporte publico.

—Aumento de la comodidad de los viajeros por la homogeneizacion de la carga de pasaje entre todos
los autobuses de la linea, como consecuencia de la regularidad de paso por las paradas.

—Incremento de la velocidad comercial, como consecuencia de la obtencion de prioridad de paso
para los autobuses en determinados semadforos, lo que permite reducir el tiempo necesario para
el recarrido.

—Mantenimiento del mismo nivel de servicio, con menor nimero de autobuses, debido a la reduccion
del tiempo necesario para el recorrido v de los tiempos de espera en los terminales.

—Mejora de la imagen del servicio y de la Empresa, tanto por las mejores prestaciones ofrecidas como
por la modernidad de los equipos empleados.

—Mejoras de las condiciones de trabajo del personal, al disponer los conductores de informacion perma-
nente sobre su situacion (adelanto o retraso) respecto a su horario tedrico.

—Mayor seguridad, tanto para los pasajeros como para el conductor, al estar todos los autobuses en
contacto permanente por radio con el Puesto Central. Esta conexién permanente tiene efectos protec-
tores e incluso disuasorios con respecto al vandalismo.

—Posibilidad de adopcion de forma inmediata, y con un criterio Gnico para toda la red, de medidas
correctoras en respuesta a los problemas de la explotacién (manifestaciones, accidentes, averias,
afluencia de pasaje en una o varias paradas, etc.). Este tipo de informacion instantanea y exhaustiva
del estado de la red, no puede obtenerse a través de un control fisico sobre el terreno, basado en
agentes, por amplio que sea su numero.

—Facilita la informacion a los usuarios, permanentemente actualizada en las paradas, referente a los
tiempos de espera hasta la llegada del proximo autobus.

—Obtiene un importante volumen de informacion que, con un adecuado tratamiento estadistico por
ordenador, permite ir mejorando y adecuando el servicio a las necesidades de cada momento.

Las principales prestaciones y caracteristicas del S.A.E., cuyo esquema bésico se indica en el gréfico,

son las que se detallan a continuacion.

PRESTACIONES DEL SISTEMA.

Esquematicamente, un S.A.E. consiste en visualizar en un Puesto Central, via radio, la posicidn de todos
los autobuses conectados al mismo, a fin de poder regular su marcha, automética o manualmente, con
criterios unificados.

Por ello, las principales prestaciones que ofrece el S.A.E., son las siguientes:

—Localizacion permanente y visualizacién en pantalla de la Linea que se desee.

—Regulacion automatica de las irregularidades de intervalo de paso de los autobuses (debidas a atascos,
manifestaciones, incendios, etc.), dentrc de unos valores previamente establecidos.

—Intercomunicacion fénica (via radio) entre el Puesto Central del S.AE. y los autobuses dependiente
del mismo.

o
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—OQObtencién, almacenamiento y posterior proceso de la informacién recogida para la preparacion del
servicio a prestar en el futuro.

—QObtencion en tiempo diferido, de resimenes estadisticos diversos, sobre el servicio prestado.

—Posible interrelacion entre el S.A.E. y el Centro de Control de Tréfico (semaforos) del Area de Trans-
porte y Circulacion.

—Informacion a los viajeros en las paradas.

DESCRIPCION DE LOS PRINCIPALES ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL S.A.E.

El Sistema de Ayuda a la Explotacidon consta basicamente de los siguientes elementos:

—Sistema de radio (enlace entre el Puesto Centra y los autobuses para la transmisidn y recepcion de
datos codificados y de fonia.

—Sistema de localizacion de los vehiculos.

—Sistema de regulacion.

—Enlace con el sistema semaforico.

—Puesto Central.

—Equipos embarcados a bordo del autobus.

—Sistema de informacion a los viajeros,

SISTEMA DE LOCALIZACION DE LOS AUTOBUSES

El sistema de localizacion es uno de los principales elementos de todo el conjunto, va que es el que
permite conocer en todo momento la situacion exacta de cada autobus dentro de su Linea. Dicha situacian
ciclicamente, cada 20 segundos (via radio) en el Puesto Central para ser utilizada en las operaciones de
regulacion y control.

La posicion de cada autobus viene definida por:

a) Una serie de balizas, situadas en varios puntos fijos de cada Linea, coincidiendo con las paradas.
Estas balizas emiten (por medio de rayos infrarrojos, hiperfrecuencia o radio) su codigo de situacion, que
es detectado por el autobus al pasar frente a ellas, y transmitido por éste al Puesto Central.

b) El contaje de las vueltas de las ruedas del vehiculo, a fin de determinar la distancia exacta recorrida
desde la Ultima baliza.

La situacion de cada autobus asi obtenida, se transmite al Puesto Central, via radio, en cada una de
las interrogaciones ciclicas automaticas del mismo.

SISTEMA DE REGULACION
Existen dos formas fundamentales de efectuar la regulacion: por horario y por intervalo.

En ambos casos, el cbjetivo primordial es mantener la regularidad de paso de los autobuses por las
paradas, evitando la tendencia natural de muchos conductores a adelantarse sobre su horario tedrico,
lo que provoca un desequilibrio en la carga de pasaje. El vehiculo que se adelanta se acerca al gue le pre-
cede, encontrando por tanto poco publico en las paradas. Por el contrario, detras de él se produce un mayor
publico del previsto, lo que origina una anormal acumulacion de pasaje esperando el paso del autobus,
gue a su vez es causa de un progresivo retraso del coche que sigue al que se ha adelantado, aumentando
todavia mas la distancia entre estos dos coches, y por tanto el tiempo de espera del publico en las paradas.

La regulacidn por horario consiste en comparar, de forma continua y automatica, la situacion real de cada
vehiculo con sus horarios tedricos. Las diferencias detectadas (pequefios avances o retrasos) se transmiten
automaticamente tanto al operador del Puesto Central como al conductor del vehiculo afectado, para que,
si las condiciones de circulacion lo permiten, sean corregidas. Este tipo de regulacién se aplicara, como
norma general, a todas las Lineas contraladas por el S.AE..

La regulacion por intervalo. Cuando las irregularidades respecto al horario te¢rico (avance o retraso) sean
de tal importancia que no puedan absorberse mediante las actuaciones que permite la ‘‘regulacion por
horario”, el responsable del Puesto Central puede solicitar al ordenador del S.A.E. la generacion de un
nuevo horario provisional para los coches de la linea afectada, para mantener un intervalo regular de pasc
de los autobuses por las paradas, mientras dure la perturbacion.

Este tipo de regulacion adopta, segun las necesidades de cada caso, una de las siguientes variantes:
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—Recdlculo parcial del intervalo, afectando Unicamente a los coches anteriores y posteriores al gue
origina la perturbacién, a fin de repartir las consecuencias de aqguélia entre éllos, con objeto de recuperar
lo antes posible la normalidad, manteniendo entre tanto una regularidad de paso de los autobuses por
las paradas.

__Cuando la perturbacion afecte a varios coches de la linea, se procede a una regulacion mediante
ligero adelanto o retraso, de todos los coches de la linea, a fin de mantener el intervalo de paso de los mismos
mientras dure dicha perturbacion.

_ Redistribucion automatica del intervalo en caso de variacion imprevista (en mas o menos) del numero
de coches asignados a la linea, debido a:

Ausencia (por averia, accidente, etc.) de uno o mas turnos de una linea.
Aumento del nimero normal de autobuses de una linea (por incremento anormal de la demanda).

Otros sistemas de regulacion por intervalo mas sofisticados se encuentran actualmente en fase de
estudio, pero como se desconoce la eficacia préctica que puedan tener en el futuro, no han sido tenidos
en cuenta en la primera etapa del proyecto.

ENLACE CON EL SISTEMA SEMAFORICO

Con el fin de conseguir un aumento en la velocidad comercial de los autobuses, adjudicandoles prioridad
de paso en ciertos semaforos, se prevé una interrelacion entre el Sistemna de Regulacién de Tréfico (sema-
foros) y el Sistema de Ayuda a la Explotacién de autobuses (S.A.E.), que puede efectuarse de dos formas
diferentes, complementarias entre si:

Macrorrequlacién: Consiste en la comunicacion a alta velocidad, entre los ordenadores de los dos siste-
mas (S.A.E. y Semaforos) para intercambio mutuo de informacion.

Microrregulacion: Se efectia mediante un equipo especial, instalado a bordo de los autobuses, destinado
a solicitar prioridad de paso en unos Cruces determinados, previamente elegidos.

La microrregulacion puede efectuarse de tres formas diferentes:
A.—Prolongando la fase de verde para €l autobus hasta que éste haya pasado.
B.—Desplazamiento del tiempo de “verde’ sin modificar su duracién, dentro del ciclo semaforico.

C —Deteccion de los flujos de trafico (mediante sensores) de todos los accesos a un determinado cruce,
y concesion de la prioridad al autobus en funcién de ellos.

PUESTO CENTRAL

En el Puesto Central se reciben, via radio, todas las informaciones procedentes de los autobuses conec-
tados al sistema (localizacion, peticiones de fonia, alarmas, etc.). El adelanto o retraso respecto al horario
tedrico se transmite al autobus correspondiente para conocimiento del conductor.

La situacion real de cada vehiculo, junto con el valor de su adelanto o retraso, aparece en la pantalla
del operador encargado de la linea, el cual adopta, si es preciso, las correspondientes medidas correctoras.

El Puesto Central consta de los siguientes elementos principales:
a) Un conjunto de ordenadores adecuados a las funciones a desarrollar.
' h) Un puesto de trabajo de operador para cada 150 autobuses controlados que incluye basicamentie:
Pantallas para control de las lineas.
Microfono y altavoz para la comunicacion fonica.
c) Un software capaz de:
Efectuar las operaciones de regulacion por horario y de regulacion por intervalo descrito anterior-
mente.
Admitir todos los tipos de horarios necesarios (laborables, sabados, festivos, visperas, etc.) para
las diversas épocas del afio (invierno, Navidad, Semana Sania, tres niveles de servicio en verano,
etc.) y con posibilidad de poder variar ampliamente el nimero de distintos tiempos de recorrido,
en cada linea, segln las horas del dia.
Obtener todas las imagenes en pantalla, asi como todos los listados, restimenes y graficos solici-
tados en el Pliego de Condiciones.
d) Un sistema de alimentacién auxiliar para mantener en servicio los equipos del Puesto Central en caso
de corte del suministro de energia eléctrica.
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INSTALACIONES A BORDO DEL AUTOBUS.

Los equipos situados a bordo del autobus tienen por objeto el intercambio de mensajes (via radio) entre
el vehiculo y el Puesto Central, asi como la medicion exacta de las distancias, tanto por deteccion de las
balizas fijas del recorrido como por contaje del giro de las ruedas del propio vehiculo.

Ademas la consola situada junto al conductor le permite conocer en todo momento su avance o retraso
(en minutos) respecto a su horario. Se utiliza también para la recepcion de mensajes, destinados al conduc-
tor, gque aparecen escritos en una pequefa pantalla (avisos de desvios imprevistos, cambios del puesto
de relevo, etc.). '

Los principales elementos embarcados a borde del autobus son:
—Microprocesador para la gestion de todos los elementos instalados a bordo.
—Captador de giro de ruedas para determinacion de la distancia recorrida.
—Equipos de radio para comunicaciones con el Puesto Central.

Consola para recibir y transmitir automaticamente informacién hacia y desde el P.C.
—Un dispositivo secreto para efectuar llamadas de emergencia.

SISTEMA DE INFORMACION A LOS VIAJEROS.

El S.A.E. permite la incorporacion, opcional, de un sistema intercambiable de informacion a los viajeros
en algunas paradas. Esta funcion se realiza, via radio, de forma que aparezca en un panel o en una pantalla
de video el tiempo previsto hasta la llegada a dicha parada del préximo autobus, de cada una de las lineas
que por alli circulan.

Es también posible propaorcionar informacion a los viajeros, en el interior del autobus (terminal, nombre
de la préxima parada), incorporando a bordo. del vehiculo los equipos necesarios.

4.4.—Velocidad Comercial.

Aumentar la velocidad comercial es quizds el cbjetivo principal que se marcan las empresas de trans-
portes urbanos, ya que aquélla tiene una gran repercusion en los costos de explotacién, la oferta de plazas,
el tiempo de desplazamientc del usuario de origen a destino, el nimero de vehiculos, etc.

Son tres las dependencias principales de la velocidad comercial: la distancia entre paradas, el tiempo
en éstas y las condiciones generales de la circulacion; ya que otras dependencias, como la potencia del
motor o la carga transportada, tiene escasa importancia en la practica.

A continuacion transcribimos la velocidad comercial de las distintas lineas de la E.M.T., S.AM.
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VELOCIDAD COMERCIAL LINEAS DE AUTOBUSES

VELOCIDAD

LINEAS DENOMINACION COMERCIAL

NUM. KMS./HORA
1 Capuchinos 13'32
2 Pasillo Atocha-Ciudad Jardin 13'20
2.1 Puente Aurora-Cortijo Bazén 1311
2.2 Puente Aurora-Alegria de la Huerta 12’94
2.3 Puente Aurora-Jardin de Mdlaga 1311
3 Puerta Blanca 13'22
3.1 Dos Hermanas 11'82
4 Tiro Pichon 14'84
4.1 San Rafael 14’53
6 Suarez 11'43
7 Arroyo de los Angeles 11'05
9 Gamarra 12’95
10 Torremolinos 1150
11 El Palo 15’49
12 San Andrés 13'65
13 Malagueta 1190
14 Carranque-Avenida 1200
15 Citesa-Delicias ' 1411
16 Misericordia-Térmica 1500
17 La Palma 11'13
18 Carranque-Farola 13'92
19 Aeropuerto 19'60
20 Universidad ) 21'94

VELOCIDAD COMERCIAL LINEAS DE MICROBUSES

A Conde Urena 7'60
C Limonar-Miramar 11'60
D Pedregalejo 13'30
E Cerrado Calderén 16'20
F Altamira 8'25
G Pryca 16'08
H Gibralfaro 9'12
N—1 Nocturno 23'70
N—2 Nocturno 21'30




En la primera de las tres dependencias sefialadas —la distancia entre paradas—, la E.M.T. S.A.M. puede
tomar menos medidas correctoras, ya que en Malaga la distancia entre paradas es de 200 a 300 metros y asi
es dificil conseguir una velocidad comercial superior a los 20 kms./hora; la reduccién del nimero de paradas
traeria incomodidad para los usuarios y protestas de éstos, por lo que no es aconsejable su reduccion,
salvo que el estudic integral lo determine.

Es en la segunda dependencia —el tiempo entre paradas—, donde la E.M.T.,.S.A.M. ha ido tomando
méas medidas correctoras a lo largo de estos afios y se ha conseguido reducir el tiempo en parada, motivado
por la subida de viajeros y el cobro de éstos. Estas medidas han sido:

—Creacion de los Bono-Buses.
—Canceladoras de Bonos automaticas.
—Un solo billete.

—Expendedoras de billetes.

Cancelacién del Bono-Bus.

Expendedora de billetes.
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Teniendo en fase de ensayo una maquina semiautomatica expendedora-cobradora y con cambio de
moneda, y estando en estudio el cobro integral, es decir, una maquina que, depositando cualguier clase
de meneda, expenda el billete y dé el cambio, todo ello de forma automatica y sin participacion del Agente,

confeccionando al mismo tiempo estadisticas de billetes vendidos, asi como otros datos necesarios para
diversas estadisticas.

Con relacion al tercer tipo de dependencia, la relacionada con el trafico, debemos decir que la velocidad
de circulacion en Malaga, al igual que en otras ciudades del resto del pais, es distinta en diferentes partes
o lugares de la zona urbana, reduciéndose en las zonas centrales congestionadas y aumentando en las

zonas exteriores o periféricas por tener vias mas amplias y, consiguientemente, menor concentracién de
trafico.

RECOJA
sU

DEPOSITE
AQUI SUS
ERL MONEDAS

1 Pulsader para mas de un billete

2 Marcador dinero a cobrar

3 Tolva para depositar las monedas
4 Expendedora de billetes ‘
5 Cambic

6 Control billetes ida y vuelta

ISTEMA

“VEHICUL

O CON NUEVO S
y COLABORACION

ROGAMOS S

Maguina semi-automatica. Maguina autornatica.

No disponemos de datos fraccionados de la velocidad comercial entre paradas de las lineas para la toma
de resoluciones de este problema; la informacién que tenemos al respecto es que en alguna ciudad del pais
se han realizado mediciones esporadicas de estos tiempos fraccionados, ignorando los resultados practicos
gue se hayan conseguido.

No obstante, hemos solicitado del drea de tréfico del Excmo. Ayuntamiento de Malaga la implantacion

de carriles-bus en aguellas vias en que el numero de autobuses por hora es superior a 40. Estas vias, cuya
configuracion esta incluida en el Programa Municipal, son las siguientes:
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VIAS DE MALAGA CON TRAFICO DE AUTOBUSES CON 40
UNIDADES POR HORA

CALLE, AVENIDA ' AUTOBUSES
O CARRETERA TRAMO DIRECCION HORA
Avda. M. A, Heredia Entrada al Puerto-Alameda de Colén ~ Ambas direcciones 58
Avda. M. A. Heredia Alameda de Colon-Pte. del Carmen Ambas direcciones 73
Plaza Toros Vieja Unica direccion 73
C/. Cuarteles Hasta la Estacion Unica direccién 76
Carretera de Cadiz Heroes de Sostoa-R. Intermedia Unica direccién 62
Carretera de Cadiz R. Intermedia-Avda. de la Paloma Unica direccién 50
Carretera de Cédiz Avda. de la Paloma-Puerta Blanca Ambas direcciongs 41
Avda. de la Paloma Carretera de Cadiz-Tabacalera Unica direccion 71
C/. La Hoz Avda. de la Paloma-R. Intermedia Unica direccién 7
Cl. La Hoz Ronda Intermedia-Goya Unica direccion 63
C/. Ayala Goya-Explanada de la Estacion Unica direccion 58
Arroyo Cuarto Estacion-Canales Unica direccion 74
C/. Cuarteles Arroyo Cuarto-Puente del Carmen Unica direccién 74
Paseo del Parque Hospital Noble-Plaza de la Marina Unica direccion 59
Paseo del Parque Plaza de la Marina-Hospital Noble Unica direccién a1
Cortina del Muelle Malaga Palacio- G. Civil “Unica direccion 48
J. S. Elcano El Palo-Bafos del Carmen Ambas direcciones 42
Avda. de Andalucia El Corte Inglés-Puente Unica direccion 78
Alameda Principal Tomas Heredia-Cérdoba Unica direccion 35
Alameda Principal Puente-Tomas Heredia Unica direccion 78
Alameda Principal Cordoba-Plaza de la Marina Unica direccion 30
Alameda Principal Plaza de la Marina-Torregorda Unica direccion - 43
Alameda Principal Torregorda-Ordonez Unica direccion 50
Alameda Principal Ordofiez-Puente Unica direccién 54
Avda. de Andalucfa Puente-El Corte Inglés Unica direccion 33
Torregorda Alameda-Pasillo Santa Isabel Unica direccion 53
Pasillo Santa Isabel Pasillo-Puente de la Aurcra Unica direccion 57
Marmoles Pte. Aurora-Armengual de la Mota Unica direccién 58
Marmoles A. de la Mota-Martinez Maldonado Unica direccion 31
A. de la Mota Marmales-El Corte Inglés Unica direccion 60
Avda. Rosaleda Pte. Aurora-Pte. Armifian Unica direccion 41
Pasillo Natera Dr. G. Ginachero-Pte. Aurora Unica direccion 43
Bailén Plaza Bailén-Eugenio Gross Unica direccion 42




4.5.—Conexiones entre Lineas.

Ha sido siempre una gran preocupacion de la E.M.T.,.S.A.M. la conexion de las paradas finales de trayec-
tos en el centro de la Ciudad, favorecida en el caso de Malaga por ser todas las lineas radiales (excepto una,
la 15-Citesa), de forma gue cualquier usuario pueda hacer un cambio de linea sin tener que recorrer
andando una distancia superior a los 150/250 metros. Igualmente, para desplazarse de un barrio a otro
de la Ciudad debe hacerse como maximo un solo traslado de vehiculo.

Para este fin se han previsto tres areas de Paradas en el Centro de Malaga, que son:
1) Areas de Paradas del Parque.

2) Areas de Paradas de la Alameda.

3) Areas de Paradas del Muelle de Heredia.

AREA DE PARADAS DEL PARQUE.

En este Area se concentran las paradas terinales correspondientes a las lineas que se relacionan, con
el siguiente movimiento anual de pasajeros.

CONCENTRACION DE PARADAS EN AREA
* DEL PARQUE
LINEA DENOMINACION PASAJEROS/ANO

1 Capuchinos 2.470.263
3 Puerta Blanca 4.318.399
11 El Palo 6.079.915
13 Malagueta 1.436.638
18 Carranque-Farola 1.724.301
19 Aeropuerto 177.391
A Conde Urena 26.242
C Limonar 179.766
D Pedregalejo 133.535
E Cerrado Calderdn 123.343
F Altamira 97.051
H Gibralfaro 19.333

Con un total de pasajerosde . . . 16.786.173

AREA DE PARADAS DE LA ALAMEDA.
Se concentran las siguientes paradas terminales:

CONCENTRACION DE PARADAS EN AREA DE LA ALAMEDA
LINEAS DENOMINACION PASAJEROS/ANO
2 Ciudad Jardin 1.890.557
6 Sudrez 1.466.895
7 Arroyo de los Angeles 1.173.090
8 Colonia Santa Ines 3.569.587
8.1 Granja Suarez
9 Gamarra 1.201.280
14 Carranque Avenida 1.724.301
17 La Palma 3.616.017
20 Universidad 333.823
21 Puerto de la Torre 952.888
G Hipermercado 618.272
Servicio de Feria, Futbol, etc. 123.657
Conuntotal de pasajerosde . . . 16.670.367
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AREA DE PARADAS DEL MUELLE DE HEREDIA.
Se encuentran las siguientes paradas terminales:

CONCENTRACION DE PARADAS EN AREA
DEL MUELLE DE HEREDIA

LINEAS DENOMINACION PASAJEROS/ANO
3.1 Dos Hermanas 134.478
4 Tiro de Pichon 1.613.892
4.1 San Rafael 972.312
12 San Andrés 2.749.632
16 Miericordia-Térmica - 763.032
Suburbanas Torremolinos _ 2.510.049
» Churriana 247.795

» Rincén de la Victoria 981.706

» Campanilla-Los Prados 1.026.717
Conuntotal de pasajerosde . . . . 10.999.613

Quedandec solo fuera de estas dreas las lineas radiales siguientes:

LINEAS FUERA DE CONCENTRACION DE PARADAS
LINEAS DENOMINACION PASAJEROS/ANO
24 Cortijo Bazan | 521‘417'
2.2 Alegria de la Huerta 551.370
2.3 Jardin de Mdlaga 259.580
Conun total de pasajerosde . . ... .. 1.332.367

-

Lastres lineas enumeradas 2.1, 2.2 y 2.3, tienen también una cabecera comun en el Puente de la Aurora,
algo mas separada de la triple concentracion de paradas descritas, pero situada igualmente en el Centro
de la Ciudad.

La linea 15-Citesa-Santa Paula es una linea circular que une el Norte de la Ciudad con el Oeste, cortando
atodas las lineas radiales que desde estos sectores se dirigen al Centro; el nimero de viajeros transportados
es de 4.392.160.

La Linea Especial de Minusvalidos, con un solo vehiculo preparado para este cometido, con plataforma
de ascenso y descenso, tiene un recorrido oficial que pasa por dos de estas areas; recorrido que ha sido
disenado de acuerdo con la Asociacion de Minusvalidos, teniendo en cuenta los domicilios de los Minusva-
lidos y sus desplazamientos.

Las Lineas Nocturnas, cuyo horario de servicio es de 23'30 a 6'45 y sus frecuencias son N—1, 60 minutos,
y la N—2, 30 minutos, coinciden cada 30 minutos en la Plaza de la Marina y su recorrido abarca practica-
mente toda la Ciudad, la N—1 de Este a Oeste y la N—2 de Norte a Centro.
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5.—EL ENTORNO DEL SERVICIO



En el capitulo anterior hemos analizado las fases de valoracion del servicio efectuada por el usuario, y
hemos desarrollado la importancia que los factores “tiempo’’ del viaje y “distancia” tienen para el mismo
(apartados 4.3, 4.4 y 4.5 anteriores); pero no cabe duda que existen otros factores, a veces decisivos en
la eleccion del modo de transporte, y que, por tanto, las Empresas deben cuidar tanto como al factor tiempo.

Estos factores son de diversa indole:

.FACTORESOUE AFECTAN AL ENTORNO DEL SERVICIO

—Factores Emocionales
—Factores de Comodidad
—Factores de Seguridad
—Factores Ambientales
—Factores Economicos
—Factores de Informacion
—Factores de Atencion personal

5.1.—Factores Emocionales.

Este grupo de factores lo constituyen aguellos que, de una u otra manera, afectan subjetivamente al

individuo a través de “‘sentirlos” y “vivirlos™, con independencia de su componente racional.

FACTORES EMOCIONALES

—Imagen exterior

—Imagen interior

—Senalizacion externa de la Linea
—Billetes y Bonos

—Limpieza

—Uniforme

IMAGEN EXTERIOR DEL VEHICULO : . ﬁt J
Frente al antiguo vehiculo, carga- = '

o general, desgarrado y sucio, debe

do de anuncios publicitarios, y por | 2 . : I P TI E f

oresentarse el actual, con supresion
de anuncios, nueva imagen y colori-
do, y facil identificacion; donde no
son otros los anunciantes sino el
propio servicio que se ofrece e iden- : b -
tifica ante el usuario. Un autobus de Autobus, antigua imagen.

i
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lineas sencillas, pintado de forma que no desentone sino que encuadre perfectamente en el ambiente
donde se mueve y ayude facilmente a su identificacion.

Para el ciudadano, ya sea el publico que circula por la ciudad, ya sean los visitantes o turistas, y en
especial para el viajero que espera en la parada, ver acercarse el vehiculo que ha de utilizar, su aspecto
externo, el tono o colorido y la limpieza en su presentacion, tienen gran importancia vy, si resultan favorables,
invitan a su utilizacion.

Nueva imagen del vehi. 2
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Nueva imagen del vehiculo.
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ASPECTO INTERIOR DEL VEHICULO.

Si el vehiculo en su aspecto interior es de linea sencilla, lo mas espacioso posible, de colores claros vy

alegres vy, por supuesto, limpio y confortable, produce al usuaric una sensacion agradable y una mayor
satisfaccion en el viaje.

No hace falta gque el vehiculo dé una sensacion de lujo, que podria ser contraproducente y nadie espera
de un transporte colectivo, sinc de sencillez y comodidad. Esto es lo que se busca conseguir en lineas
generales con el coche actual.

70




SENALIZACION EXTERNA DE LA LINEA

Cada vehiculo lleva en la cabecera un cartel donde figura el numero de la Linea, su origen y destino;
cartel que debe estar debidamente iluminado. En la parte posterior del coche figura también otro cartel,
pero con indicacién solo del nimero de Linea. '

Esta indicacion es elemental y corresponde al minimo exigible de sefializacion de la Linea.

Entre los objetivos previstos por la E.M.T. S AM. estd que el nombre de los barrios que se enlazan
con estas lineas figure también, a ser posible, en el lateral derecho. En los Ultimos vehiculos recibidos
se esta haciendo asi.

ks ot 0D

...‘“‘

Sefializacion Linea.

BILLETES ¥ BONOS.

Desde la implantacion de los tranvias hasta la fecha, la mayoria de las Empresas de Transportes han
venido utilizando el mismo tipo de billete, de dimensiones 63 x 22 m/m, cuyo texto practicamente no ha
variado a lo largo de los dltimos 50 afos. Elaborado en un papel de infima calidad, es desagradable tenerlo
en las manos o en el bolsillo, circunstancia que ha producido bastantes incidentes en el transporte, por
pérdida en caso de revisién por la inspeccién. Habitualmente, se entregaba mojado por parte del cobrador,
al usar una esponijilla himeda para su manejo, lo que lo hacia todavia mas molesto.

Con la implantacion de las maguinas expendedoras en los vehiculos, donde el Agente ya no toca
el billste y es el propio usuario quien lo recoge de la maguina sin contacto personal alguno, la E.M.T.,.S.A.M.
- modificd al mismo tiempo en 1984 el clasico billete por otro de un papel de mas calidad (100 G) y mas
racional, habiéndose comprobado que el numero de usuarios gue alegaban haber perdido el bilete se
ha reducido sensiblemente.

En la maguina semi-automatica que actualmente se tiene en esperimentacion, se expende el billste
implantado en 1984, pero se evita el contacto de la entrega y devolucién de moneda usuario-agente, ya que
el primero deposita el imporie.en moneda y es tragadc por una compuerta accionada por un pulsador
gue al mismo tiempo expide el billete. Igualmente con la pulsacion de otro botén deja caer el cambio en
la tolba existente a este fin.

En la maguina gue tenemos en estudio para el cobro integral todo este proceso es automatico, de forma
gue, depositando cualquier moneda en la tolba correspondiente sale el billete y el cambio en moneda, sin
otra participacién del agente que el control fisico.
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Todo este procedimiento de altos costos podria ser obviado si por el Estado o Gobierno Autdnomao
se dictaran las leyes necesarias, al comprenderse que el billete ordinario del autobus es el bono-bus y el
cobro del viaje en el propio vehiculo lo fuese mediante un billete disuasorio, castigado de forma que su
importe fuera 3 ¢ 4 veces mas el valor del Bono-Bus. Asi se evitaria, como en el caso de Malaga, que a pesar
de existir una diferencia de 18'50 pesetas por viaje (50.— ptas. billete disuasorio y 31'50 viaje en Bono-Bus),
utilizan el pago directo el 47'38% de los viajeros, con este desglose:

BonoBus. .. ....... 40'63%
Bono-Estudiantes . . . . . 6'07%
Bono-Jubilados . . . . .. 5'92%
Billete (pago en el Bus) . . 47°38%

Datos de 1985.
También para la utilizacion de las maguinas semi y automatica es necesario que por el Excmo. Ayun-

tamiento de Malaga se apruebe que en el abono de billetes en los autobuses se utlicen solo monedas y
nunca billetes de papel gue complicarian el sistema de ambas maquinas.

Por la Empresa de Transportes Urbanos de Barcelona, S.P.M. se estd haciendo unas pruebas para
dar calidad al billete clasico, con dibujos a colores y de forma coleccionable, que entendemos representa
un gran avance en este tema. i

Con respecto al Bono-Bus de reciente implantacion, es de mas calidad tanto en el papel como en la
impresion. Su calidad, tamario, etc., es idéntica, con ligeras variantes, en todas las empresas de transporte;
pues no existe mas que un fabricante, dada la necesidad de una buena calidad que permita cortar el viaje
por las canceladoras, y una tinta magnética para su seleccion y privacion de fraude.

LIMPIEZA.

Quizas sea éste el factor emocional que mas
importancia tiene entre los enumerados, ya que
entrar en un vehiculo que presenta un suelo
lleno de papeles, cdscaras u otros objetos,
produce un rechazo inmediato en los usuarios.

No cabe duda que todas las empresas de
transporte urbano estan organizadas para po-
der realizar diariamente, durante el periodo de
descanso nocturno, un barrido, limpieza de pol-
vo y cristales y lavado exterior de los vehicilos;
pero desgraciadamente, debido a los altos cos-
tos de la mano de obra, estos servicios estan
mecanizados y la calidad que se da a la Impie-
za es bastante deficiente, por lo que compara-
tivamente con la limpieza del vehiculo privado
sufre una abultada derrota. Por consiguiente,
éste es un problema en el que hay que tratar de
conseguir la calidad deseada con las consi-
guientes inversiones y programaciones.

Por otra parte, la colaboracion y educacion
ciudadana tienen una gran influencia en este
factor, puesto que los autobuses estan para
desplazarse en la ciudad y no para llenar el S __ :
suelo con desperdicios y basuras. Papelera.
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Este tema nos lo planteamos en la E.M.T., S.A.M. y tratamos de solucionarlo haciendo un barrido en
los vehiculos durante la media hora del bocadillo, que se da a los agentes a la mitad de la jornada.

Se pretendia utilizar las aspiradoras portdtiles que en el turno de noche se usan para barrer los vehiculos,
encontrandonos con el problema de carecer de energia eléctrica a estas horas en la red de alumbrado,
dande se pretendia enganchar.

No se ha descartado este barrido y se han iniciado gestiones para disponer de aspiradoras, con la
potencia necesaria, accionadas con motor de gas-oil o gasolina.

Para paliar la suciedad de los vehiculos, colocamos tres papeleras por cada coche, donde el usuario
pudiera depositar la basura. Fue una gran decepcion los primeros meses, ya que los vehiculos venian con
la misma suciedad v las papeleras vacias, pero afortunadamente con el transcurso del tiempo se fue intro-
duciendo la utilizacién de las papeleras y actualmente vienen llenas y los pisos de los vehiculos presentan
un estado medianamente limpios al finalizar la jornada.

Tenemos en proyecto iniciar una campana dentro del propio vehiculo para conservar el autobus limpio.
No cabe duda que todo lo que se haga en este factor sera beneficioso para la aceptacion del servicio por
el ciudadano.

UNIFORME.

No cabe la menor duda que las condiciones generales de limpieza, descritas en el punto anterior, afectan
igualmente al personal, que debe mostrarse ante el publico debidamente aseado, sin atentar con su indu-
mentaria al respeto que al usuario se debe. Por ello Inspectores y Agentes deben estar convenientemente
uniformados y acreditados segun su categoria respectiva; indumentaria y uniforme, de colores adecuados y
en consonancia con el disefio de los vehiculos, ayuda a producir en el usuario una sensacion agradable,
al mismo tiempo que confieren al servicio un cardcter de seriedad y bien hacer.

Con referencia a la E.M.T., S.A.M., a lo largo de la historia de la Empresa han existido dos tipos de uni-
forme: Uno, el antiguo, correspondiente a la época de los Tranvias; otro, el actual —pantalon y chaqueta
azul oscuro y camiseta celeste—. Ahora pretendemos un cambio de imagen, para el que se ha arganizado
un Concurso publico, presentandose 19 diserios entre los que se seleccionara el uniforme future, que vendrg
a completar, respecto al personal de frontera, el cambio de imagen efectuado en los autobuses. Parece que
en el nuevo uniforme debera imponerse una forma o colorido mas alegres y al mismo tiempo de una sobria
elegancia, que identifique, en complementariedad y armonia con los nuevos colores de los vehiculos,
a Inspectores y Agentes.

5.2.—Factores de Comodidad.

Este grupo de factores esta formado por aguéllos que pueden producir molestias o esfuerzos, que otros
medios de transportes tal vez no causarian al usuario.

FACTORES DE COMODIDAD

—Puertas Entrada y Salida
—Escalones y Altura
—Asientos

—Ruidos

—Vibraciones
—Aceleraciones
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Uniformes de tranvias.

Distintos uniformes. Premiada en el Concurso.
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PUERTAS ENTRADA Y SALIDA.

En los autobuses de la EM.T., S.AM., las puertas, como es logico, estan situadas en el lado derecho
del vehiculo para permitir el acceso desde las aceras; las dimensiones son 126 x 2’15 metros, con doble hoja
plegable; colocadas, una delante del eje delantero: la de entrada, y otra, detras del eje trasero: la de salida.

El accionamiento de las puertas se realiza desde el puesto del conductor y es necesaria una vigilancia

FPuerta. Bordes de caucho.

Salida de Socorro.
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constante en la presion del aire gue acciona los pulmones de puerta. Esta necesidad obliga a una guerra
con los agentes, que prefieren que la puerta accione de una forma rapida con toda la presion del aire:
8 kg./cmz, en vez de los 4 kg./cm2 con que debe trabajar , para que si alguien queda aprisionado no pueda
causarle ningun dafio.

En algunos vehiculos existe un dispositivo gue impide poner en marcha el coche si no estan las puertas
cerradas. Los cantos de las puerias llevan un borde de caucho que permiten retirar la mano o el brazo que
haya podido ser atrapado. Existen en ambas puertas, en el interior y el exterior, un dispositivo de emergencia
que permite dejar sin aire los pulmones y abrir las puertas con las manos.

ESCALONES Y ALTURA.

El hecho de que el autobus constituya una forma de desplazamiento popular, utilizado por todo tipo
de personas, incluidos nifios en edad escolar, anciancs, etc., implica una mayor meotivacién para cuidar
de que no sea excesiva la distancia del suelo y resulte moderadamente suave la entrada por el primer esca-
I6n de acceso al coche, vy por el resto de escalones de subida a la plataforma.

Las normas de calidad revisten bajo este aspecto un alto sentido social. Para buen numero de personas
de cierta edad o con defectos fisicos, la subida o el descenso del autobus podrian resultar la operacion
mas penosa de todo el viaje.

Por ello la altura sobre la calzada del primer escalén no debe ser superior a 35 cms.; la altura de los
restantes escalones, que deben ser iguales entre si, tiene gue ser inferior a 20 cms.. No puede ser, sin
embargo, demasiado bajo el primer escalén para evitar que roce con las aceras o calzada.

Seria deseable que, al menos en las mayores aglomeraciones de publico, en las cabeceras de Lineas y
confluencias de varias paradas, se facilitara el ascenso al autobus, especialmente de nifnos o personas
mayores, por medio de la colocacion de andenes prefabricados o alguna otra medida similar.

Las distintas alturas de los pisos y escalones en los vehiculos de la E.M.T., S.A.M. son los siguientes:

ESCALONES Y ALTURA EN LOS VEHICULOS DE LA EM.T., SAM.

ALTURA PARTE DELANTERA (mm)
CALLE PISO

VEHICULO 1 ESCALON  2.° ESCALON 3.2 ESCALON  4.° ESCALON A SUELO
Pegaso (Comet) 380 210 210 220 1.020
Pegaso 5.023 345 210 210 200 965
Pegaso 6.038 380 230 240 " 850
Pegaso 6.420 390 200 210 — 800
Mercedes 353 190 190 733
Renault PR-100-2 359 163 163 — 685
Scania 350 190 190 — 710
Volvo 350 190 190 — 740

ALTURA PARTE TRASERA (mm)

CALLE A PISO
VEHICULO 1.0 ESCALON  2.° ESCALON 3.t ESCALON  4.° ESCALON A SUELO

Pegaso (Comet) 380 240 240 200 1.060
Pegaso 5.023 345 230 225 220 1.020
Pegaso 6.038 380 255 240 — 875
Pegaso 6.420 370 200 200 800
Mercedes 353 190 190 — 733
Renault PR-100-2 359 211 211 — 781
Scania 350 190 190 - 710

Volvo 350 190 190 — 740




Pegaso 6.038.

Pegaso 5.023

Mercedes.

Renaull.
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ALTURA DE PISO Y ESCALONES,

DE LOS DISTINTOS VEHICULOS

PEGASO 6038

SALIDA

ENTRADA

PEGASO 6420

SALIDA

ENTRADA
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Como se puede comprebar, se ha ido reduciendo poco a poco, por los distintos fabricantes de vehiculos,
la altura de los pisos y escalones en éstos, con el resultado de un gran aumento del factor de comodidad
del transporte urbano.

No obstante, contintia sin tener arreglo el inconveniente que la subida a los vehiculos tiene para el sector
de la poblacion que forman los minusvalidos, ya que la colocacion de dispositivos para la utilizacién de
dicho sector traerfa como consecuencia una serie de factores negativos para el mayor nimero de ciuda-
danos vélidos (disminucion de la velocidad comercial, mayoer tiempo de detencion en las paradas, ocupacion
de una de las dos puertas, etc.).

Por la EMT., S.AM. y para paliar este problema, como se alude también en otro apartado de este
informe, se ha ido creando una Linea Especial con un vehiculo adaptado de ascenso y descenso y con
un recorrido estudiado conjuntamente con la Asociacion de Minusvélidos, teniendo en cuenta los domicilios y
desplazamientos de éstos en horas de la mafana. Igualmente se utiliza, con un recorrido especial, como
transporte escolar para los nifios de espina bifida que acuden desde sus domicilios al colegio y vuelven
en este vehiculo.

Dispositivo para minusvalido.
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ASIENTOS.

Partiendo de que técnicamente el numero
de asientos debe ser de 1’3 a 1'5 por m? de
superficie disponible en el interior, nuestros
vehiculos disponen de 27 cémodos asientos,
habiendo existido una clara evolucidn, desde el
incomodo asiento antiguo de palmera, pasando
por el pcliéster, hasta el actual de poliéster v
espuma en asientos y respaldo.

Practicamente todos los asientos se encuen-
tran orientados en el sentido de la marcha, ex-
cepto los de la plataforma delantera, colocados
hacia el interior y sobre las ruedas, lo que facilita
la entrada de los viajeros y su primer acomodo
en el espacio libre de dicha plataforma, hasta
su acoplamiento definitivo.

Buscando una mayor calidad en los Ultimos
vehiculos, los asientos son de Civi 2.000/1.

Asiento poliéster con cojin v respaldo.
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RUIDOS.

Hoy se habla ya de la contaminacion por el ruido; forma, también perjudicial y caracteristica, de hacer
menos llevadera la vida en la ciudad, con dolores de cabeza, malestar, etc..

Durante la marcha no deben producirse en el interior del vehiculo otros ruidos que los causados por
los organos mecanicos de los sistemas necesarios para el buen funcionamiento del coche.

Por la misma razén se pide a los viajeros que colaboren, no discutiendo o hablando en voz alta durante
el trayecto.

En los vehiculos de la E.M.T., S.A.M., todos de la marca Pegaso, en origen tienen las medidas necesarias
para que los ruidos fueran minimos, perc es normal que con el paso del tiempo, reparaciones, etc., el aumen-
to de ruido sea mayor para los pasajeros; por este motivo, en el mantenimiento preventivo (revisiones) vamos
a poner como otro drgano mas del vehiculo la revision de ruido por drganos mecanices, cifrandolo en
un maximo de 89 decibelios, seguin el Reglamento 9, anexo al acuerdo de Ginebra.

VIBRACIONES,
Las vibraciones que experimentan los viajeros influyen en la sensacion de comodidad del vigje.

Es un hecho que las variaciones en la velocidad de marcha, unido a los baches o irregularidad del
pavimento producen oscilaciones en el vehiculo; existe un limite para la intensidad de estas vibraciones
que los viajeros estan posiblemente dispuestos a soportar.

Conseguir que en el vehiculo las vibraciones verticales estén incluidas dentro de los limites aceptables,
puede realizarse con varias medidas: por una parte, mejorando la suspensién o mejorando la uniformidad
de los pavimentos; por otra, compensando por medio de barras estabilizadoras los posibles movimientos y
cabeceos.

En cualquier caso, es importante desarrollar un sistema normalizado para medidas de vibraciones en
el interior del vehiculo, tomando nota e investigando sobre la reaccion de los pasajeros a las vibraciones y
la influencia en ellas de las caracteristicas del vehiculo (suspension, neumaticos, dimensiones...); esto permi-
tira desarrollar y especificar normas mas concretas sobre el tema.

Es muy corriente en algunos talleres de mantenimiento el desentenderse de los amortiguadores de
los vehiculos como un elemento inservible en éstos; y son precisamente la suspension y amortiguacion,
varios de los elementos que mas deben cuidarse por la repercusion que tienen en el usuario.

Los sistemas de suspension de nuestros vehiculos son:

SISTEMAS DE SUSPENSION EN LOS VEHICULOS
DE LA EM.Y., SAM.

BALLESTA  AMORTIGUADOR  NEUMATICA

Pegaso (Comet) . . . . . ..
Pegaso 5.023 ... ... ..
Pegaso6.038 . . ... ...
Pegaso6.420 . .. ... .. —
Mercedes 0350 . . . .. .. —

+ + 4+
+ + + + + + + o+
+ + + + o+ o+

+ =Tiene — =No tiene

83



ACELERACIONES.

Las aceleraciones longitudinales y transversales, que soportan los viajeros durante el viaje, constituyen
una de las fuentes de incomodidades mas protestada y de dificil solucion para las empresas de transpories,
ya que en un 90% no dependen directamente de ellas mismas sino del conductor del vehiculo.

Generalmente, la fuente de contratacion de los conductores de los autobuses urbanos procede en
su mayor parte del transporte de mercancia, y creamos gue ninguna empresa de viajeros, bien al ingresar
aquéllos bien en el transcurso de su vida profesional, ha realizado cursos de reciclaje para que estos profe-
sionales se adapten a transportar personas.

Con independencia del factor humano existen otras causas que motivan los cambios bruscos en la
aceleracion, tales como la circulacion, la distancia entre paradas, el estado del pavimento, la transmision,
del vehiculo, la direccidn, los frenos, etc..

Triple es la posicion en la que puede estar un pasajero en un vehiculo de transporte urbano:

1.—Sentado.

2.—De pie, asido o sujeto.

3.—De pie, sin sujecian.

Para el primer caso de pasajeros sentados, éstos toleran perfectamente aceleraciones proximas a 3 m/s2
tanto longitudinales, positivas o negativas, como transversales; e incluso en caso de emergencia hasta
de 4 m/s2, sin causar dafnos a los pasajercs cogidos de imprevisto.

En el segundo caso de pasajeros de pie, asidos a barras horizontales o agarraderas colgadas, pueden
resistir hasta aceleraciones de 2'2 m/s2, y en barras verticales hasta 2’6 m/s2. Estos datos son para personas
normales, no asi para log de tercera edad, obesas, efc.. ‘

Para el tercer caso de viajeros de pie, sin sujecion, la pérdida de equilibrio dependera de la situacion
en gue se encuentre el cuerpo del pasajero respecto a la aceleracion, y podra tener estos valores:

Mirando hacia adelante 1'6 m/sz.
Mirando hacia atras 1’2 m/s2.
Mirando hacia los lados 18 m/s2.

El camino a seguir para evitar estas incomodidades a los usuarios es, por consiguiente, la instruccion,
vigilancia y concienciacion de los conductores vy, al mismo tiempo la transformacion de los vehiculos de
la flota, sustituyendo sus érganos de transmisién por cajas de cambio autométicas, que es el camino empren-
dido por las empresas de transportes en Europa.

Actualmente, con la ultima adquisicion de vehiculos, seis de éstos disponen de C.C. automatica, y
esperamos ver los resultados que reportan a la solucion de esta incomodidad.

5.3.—Factores de Seguridad.

Son aquellos que pueden originar seguridad o inseguridad al usuario, causandole en este segundo
caso un malestar psiquico.

FACTORES DE SEGURIDAD

—Barras y asideros

—Peticion de parada y Avisadores
—Normas

—Informacion al usuario
—Informe del recorrido

—Estado del Vehiculo




BARRAS Y ASIDEROS.

Continuando con la descripcion de la entrada al vehiculo, es la propia seguridad del viajero la que exige
la colocacién de unas barras de sujecion a ambos lados de las puertas, y una mas de sujecion en el caso
de puertas dobles, que son las gue tienen los autobuses de la EM.T., S AM..

Asf resulta gue con una disposicién conveniente de barras, toda persona que sube al autobus encuentra
un punto de sujecion a una altura de facil utilizacion.

La disposicion de Barras y Asideros de sujecion estd organizada de forma gque desde cualquier punto
de la superficie destinado a viajeros a pie, sean accesibles al menos dos puntos de sujecion.

Por otro lado, en las plataformas destinadas a viajeros de pie existen barras horizontales colcadas
paralelas a las paredes.

Barras en vehiculo Pegasc.

Barras en vehiculo Mercedes.
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Barras en vehiculo Renault.

PETICION DE PARADA Y AVISADORES.

Dada la rapidez o velocidad comercial del autobus y el acomodo en &l de personas de diversa edad,
sentadas o de pie, se hace necesario —en caso de paradas eventuales— la colocacion de timbres como
medio normal de sefalizacién de paradas, situados a una altura media de comoda utilizacion y en lugares
de facil acceso, como en barras laterales o centrales.

Por otro lado, para la no reiteracién del aviso de timbre para la misma parada, en algunas ciudades
__concretamente en Malaga—, se ha colocado un pequefio plafén en la parte delantera del interior del
coche, que se ilumina y queda encendido hasta la salida del viajero, avisando al conductor de peticion
de parada y tranquilizando al usuario de que sera atendida su demanda. Para no molestar al conductor
con repetidas llamadas, Unicamente lo hace una vez, quedando iluminado, y se apaga tras la apertura
de la puerta de salida, empezando nuevamente el ciclo.

Solicitud de Parada.
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NORMAS.

Si se pretende, como en nuestro caso, una colaboracion de 0s viajeros, se hace necesario el conoci-
miento y cumplimiento, por parte de los mismos, de unas Normas minimas. sobre Obligaciones y Derechos
de los Usuarios, a tener en cuenta para la buena marcha del servicio.

Estas normas figuran expuestas en el interior del vehiculo; pero dado que en la practica el viajero no sugle
leerlas, las mas importantes deben figurar destacadas y colocadas en el coche en forma de pegatinas
de vibrantes colores para que llamen la atencion y sean facilmente conocidas.

INFORMACION AL USUARIO.

Toda informacion que se ofrezca al usuario contribuye a una mayor calidad del servicio. Dado gue
las preguntas sobre la ruta y otras efectuadas al Agente pueden distraerlo de la conduccion, parece mas
adecuada la informacion escrita o grafica.

Es preferible la instalacion de paneles méviles, estando en nuestros coches en el cristal posterior del

asiento final de la izquierda, donde se da la informacion sobre posibles cambios de horarios, paradas, etc.,
asi como servicios extraordinarios que se monten.

Como parte complementaria o previa de esta informacion, debe realizarse una buena sefalizacion de

los elementos que el publico utilice, como puertas de entrada y salida, canceladoras de billetes, timbres
de aviso y salidas de socorro.

"7 PARADAS
‘iRA YUELTA

" parrass Gy Blias
Plaza Tores b . Pals :
Limonay g Galanes
Acacias % “ Limunar
£, Oliag ! Pargue

i

INFORME DEL RECORRIDC.

La inseduridad de pasarse de la para-
da a que se dirige es corriente en el usua-
rio que desconoce la ciudad y tiene nece-
sidad de ir preguntando al Agente o a
otro pasajero dénde debe apearse.

Enla E.M.T., S.A.M. tenemos previsto
la instalacion en los vehiculos de un equi-
po electrénico que por audifonia va anun-
ciando las paradas con antelacion a la
llegada y dando tiempo al usuario a solici-
tar la proxima parada.

Igualmente figurara un cuadro con
todas las paradas del recorrido y una lam-
para en cada una de ellas gue se encien-
de intermitentemente durante el trayecto
4 desde la ultima parada a la gue corres-
Cuadro Aviso de Parada. ponde.
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ESTADO DEL VEHICULO.

No cabe duda que al llegar a la parada un autobus con mal aspecto de conservacion, en lo que a chapay
pintura se refiere, y con una matricula gue denote que tiene bastantes afios, crea una sensacién de insegu-
ridad en el usuario, aungue sus érganos mecanicos estén en perfecto estado.

Es por tanto necesario, vy asi se procura en la E.M.T., S.A.M., que el estado de las carrocerias de los
vehiculos sea impecable, intentandose la renovacion de los vehiculos con mas de ocho anos.

lgualmente se pondra en sitio visible un avisc diciendo:

“Este vehiculo ha pasado la revisién de la Inspeccion técnica de vehiculo, el dia___ | la proxima

le toca el dia :

-t
sk
=

Este vehiculo ha pusado la

INSPECCION TECNICA DE

(NDUSTRIA EL DIA 1-VII-86
Cadutn el 31‘“'87 '

5.4.—Factores Ambientales.
En estos factores se integran los que pueden provocar impresiones negativas y repercuten asi en
la insatisfaccion del usuario.

FACTORES AMBIENTALES

—Marquesinas
—Climatizacion
—Ventilacion
—Humos y Olores
—Visibilidad
—lluminacion
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MARQUESINAS.

La adecuada instalacién de Marquesinas de Paradas es un factor condicionante del grado de satisfaccion
del usuario respecto al servicio. En cuanto a su disefo y coleride deben estar en consonancia con el ambien-
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te y paisaje de la ciudad, siendo facilmente identificables pero sin desdecir del conjunto urbanistico. En zonas
de escaso viento o frio, como es el caso de Andalucia en general, y dada una buena frecuencia en las lineas
de autobuses, no se hace necesario normalmente la instalacion de Refugios, sino que es suficiente la de
Marquesinas.

En el caso de la EMM.T., S.A.M., existen tres tipos: las marguesinas situadas en las concentraciones de
paradas, gue son de aluminio anodizado de color oro-champan; las Marquesinas de color de aluminio segun
el modelo conocido y usual en otras muchas ciudades; y las Marquesinas ordinarias, disefiadas para
Malaga, de estructura metdlica y lacadas en color amarillo. Existe asimismo una Marguesina-Refugio de
la Linea del Aeropuerto. Complementariamente, en las fotografias y diapositivas, que ilustran este punto,
se ofrece también el modelo utilizado en Malaga por el servicio interurbano de la Costa de la Empresa
Portillo, S.A.
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CLIMATIZACION.
Punto éste importante, que en Andalucia reviste especial interés, dado el fuerte calor veraniego.

Habida cuenta que los turismos privados no disponen normalmente de climatizacion, la regulacion
de ésta en los autobuses es una ventaja gue permite ofrecer mejor calidad al transporte publico frente al
privado. '

Resulta interesante la experiencia de Malaga en este sentido, con la instalacion del aire acondicionado
en los vehiculos desde el verano de 1985, v que ha supuesto un auténtico boom por la mayor apreciacion
del usuario, y el incremento relativo de viajeros.

El sistema colocado en la E.M.T., S.A.M. es el que a continuacién se transcribe.

Signo de calidad.

an 10

Condiciones de confort.
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—Condiciones de Confort.

El Confort es una sensacion subjetiva; la intensidad de los factores que lo provocan (Calor y Humedad)

es variable en cada individuo. No es pues posible fijar una temperatura y humedad Unicas que hagan sentir
confort en un ambiente.

Existe un conjunto de valores de temperatura y humedad dentro de los cuales la experiencia ha demos-

trado que la mayoria de las personas se sienten confortables. A este conjunto se le denomina ZONA DE
CONFORT.

—Condiciones ambientales en el interior del Vehiculo.

En verano, debido a las condiciones ambientales, se producen unas aportaciones de Calor y Humedad
en el interior del vehiculo que sitian su ambiente fuera de la ZONA DE CONFORT.

Las aportaciones de Calor y Humedad que recibe un autobus, provienen fundamentalmente de:
La radiacién solar, (calor).

Las personas que hay en su interior (calor y humedad).

Fuentes de calor, como pueden ser: motor, tubo de escape, etc. (calor).

Infiltraciones de aire exterior (calor y humedad).

Para volver a las condiciones de confort es necesario la instalacion de un EQUIPO ACONDICIONADOR
DE AIRE.

Condiciones ambientales.

—Equipo Acondicionador de Aire.

Es un dispositivo que hace posible extraer el calor v la humedad sobrantes del interior de un autobus.
Consta de tres elementos principales: EVAPORADOR, COMPRESOR Y CONDENSADOR, unidos entre si
mediante tuberfas, por el interior de las cuales circula el Refrigerante. i

El funcionamiento de estos equipos se basa en una ley fisica que dice que el calor siempre pasa de
aquellos cuerpos que estan a alta temperatura a los que estan a baja temperatura.

En el interior del vehiculo se colocan Evaporadores con Refrigerante a baja temperatura equipados con

turbinas, las cuales hacen pasar aire ambiente a través del evaporador y, como consecuencia de la diferen-
cia de temperatura, el aire cede calor y se enfria.

En el evaporador, junto al proceso de enfriamiento del aire, se produce el secado del mismo por elimina-
cion de agua.

El Compresor mueve el Refrigerante, transportando al Condensador la temperatura ambiente en el
interior del vehiculo.
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EVAPORADOR {intercambs

T ERID

Equipo acondicionador de aire.

MOVIMIENTO DE AIRE EN EL INTERIOR DE UN AUTOBUS.

El aire ambiente es aspirado por las turbinas de los Evaporadores y se enfria al pasar por los mismos.
A continuacién, es impulsado por las turbinas hacia las canalizaciones situadas en el techo a ambos lados
del vehiculo.

En estas canalizaciones van una serie de rejillas para la salida de aire, de forma que la cortina de aire frio
proyectada por las mismas, se distribuye por igual, tanto eh la zona de los asientos como en pasillos y otras
zonas ocupadas por los pasajeros.

Con este movimiento de aire, se consigue un descenso de la temperatura y humedad en el ambiente
interior del vehiculo, situandose ambas dentro de los limites de la ZONA DE CONFORT.

El aire en el interior del vehiculo.
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VISIBILIDAD.

La mayor visibilidad posible desde el interior del vehiculo, a través de ventanas en la parte delantera y
trasera y en las paredes laterales, es elemento fundamental tanto de una buena iluminacion y ventilacion
—con las ventanas maéviles en la mitad superior—, como un componente importante de la comodidad y
confort del viajero, permitiéndole localizar mejor su parada y gozar de la contemplacion de la Ciudad.

Por ello, las separaciones opacas en las paredes de la carroceria deben ser las minimas indispensables
para asegurar la resistencia del conjunto, contribuyendo a la mejor visibilidad en el vehiculo.

Visibilidad.

Ventilacion.



VENTILACION.

Unido a la climatizacion, y aun mas imprescindible si cabe, resulta la ventilacion. Climatizacion y venti-
lacion pueden realizarse conjuntamente en época veraniega.

E| sistema de ventilacién debe asegurar la renovacién constante del aire, con un minimo de 12 renova-
ciones por hora, existiendo para ello un sistema mixto, mecanico ¢ a mano.

La implantacion real de la norma de no fumar supone un adelanto para facilitar la renovacion del aire.

HUMOS Y OLORES.

Resulta también una importante exigencia
social el que se evite la contaminacion por
humos y malos oclores en el interior del auto-
bus.

Hay que impedir la entrada de gas y vapores
procedentes del motor y del sistema de transmi-
sion, etc., en el interior del recinto de pasajeros.
El tubo de escape y los conductores de airea-
cion de elementos mecanicos deben clocarse
de forma que no sean absorbidos hacia el inte-
rior del vehiculo.

En cuanto a olores, debe buscarse unir al
sistema de ventilacion la ambientacion del
vehiculo, con aromatizacion, etc., llegando a
extinguir, 0 al menos mitigar, los malos olores

" procedentes del propio vehiculo y de la aglo-
I meracién humana en horas puntas.

Enla E.M.T., S.AM. y en la canalizacion del
aire acondicionado se depositan cada 15 dias
cuatro pastillas de desinfectante, con el fin de
aromatizar el aire.

Igualmente esta en proyecto la colocacion
de aparatos que periddicamente aromaticen
el ambiente. '

Aromatizador de ambiente.

ILUMINACION.

Una adecuada iluminacién del vehiculo constituye un indice mas de confortabilidad. Un autobus bien
iluminado durante el tiempo de noche, invita a subir en el y confiere al viajero una sensacion de seguridad,
pudiéndose mover dentro del coche como si fuera de dia. Reporta ademas la posibilidad interesante,
al menos para una parte del publico, de poder leer durante el trayecto. Para ello seria necesario un nivel
medio de iluminacién a una altura de un metro sobre el suelo del orden de los 80 a 100 lux/m?, en cuyo caso
no se requeriria un alumbrado especial en puertas, etc.

En el caso de no existir un alumbrado general de las caracteristicas descritas, es imprescindible que
existan punios de alumbrado en las puertas de entrada y salida, que faciliten el ascenso o descenso, asf
como sobre el puesto del Conductor y en las maguinas expendedoras y canceladoras, por razones obvias.
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fluminacion.

5.5.—Factores Economicos.
Son aquellos que influyen en una mayor aceptacion o en un mayor rechazo de este medio de transporte.

FACTORES ECONOMICOS

—Informacion scbre precios
—Adgquisicidn Bono-Buses Red
—Adguisicion de otro tipo de Bonos compensados

INFORMACION SOBRE PRECIOS.

No cabe duda que las tarifas de las empresas de transportes tienen gran influencia en la utilizacién del
autobus urbano. Cualquier subida de las tarifas inmediatamente produce un descenso de usuarios del 8 al
10%, y aungue pasados algunos meses vuelven a recuperarse pasajeros, nunca alcanzan a la totalidad

de los perdidos.

La experiencia que en la E.M.T., S.A.M. tenemos de este tema es que, desde la implantacion del Bono-
Bus, a pesar de subidas considerables en el billete ordinario o disuasorio y Unicamente el tanto por ciento
del IPC en el Bono-Bus, se ha ido manteniendo el nimero de viajeros solo con pequefias variaciones.

Las tarifas en estos afios han sido:

PRECIOS DE TARIFAS Y NUMERO DE VIAJEROS 1978-1986

@ 3)
ANO 1978 1979 1980 1981 1982 1983 1984 1985 1986
Bono-BUs . . . ... s - — 1P5 475 20 24'5 27’5 31'5(1)
Billete Ordinario .. 13 13 16 20 30 35 40 45 50 (1)
Vigjeros en millones ~ 26'7 26’4 25 31'7 347 34'8 334 335 —

(1) Incluido IVA

(2) Incorporacion de las Lineas 6,7y 9
(3) Incorporacion de las Lineas 3 y 4



En la Encuesta efectuada en el mes de Septiembre de 1985, una de las preguntas era:
;Qué le parece el precio del autobus?

Siendo estas ias respuestas:

Barato, 9%0; normal, 66%; caro, 23%; otros 2%.

Sacando la deduccion que el 75% de nuestros usuarios estan conformes con las tarifas de la Empresa,
contra el 23% que les parecen caras.

RED DE ADQUISICION DE BONO-BUS.

Las facilidades gue se ofrezcan a los usuarios en la adquisicion del Bono-Bus resultan fundamentales
para su implantacion y utilizacion. ’

Para la implantacion se desarrolld una fuerte campafa publicitaria en Radio, Prensa, Vallas y folletos
de mano, siendo rapidamente comprendida su finalidad y la forma de uso del Bono-Bus por los ciudadanos
de Malaga.

Para su distribucion y venta se llegd a un acuerdo con la Tabacalera y con las Cajas de Ahorros de
Mélaga, Ronda y Antequera, contandose en la actualidad con 176 puntos de venta repartidos por la Ciudad,
segun este detalle:

21 Sucursales de la Caja de Ahorros de Ronda

14 » » »  de Antequera
24 » » »  de Malaga
117 Estancos de la Ciudad
176 Total

Posteriormente hemos instalado dos maqui-
nas expendedoras de Bono-Bus en las areas
de concentracion de paradas del Parque y de
la. Alameda, con resultados satisfactorios por
su gran utilizacion.

La distribucion del Bono-Bus por la Tabaca-
lera tiene un alto costo para la Empresa, consis-
tente en el 5% de su valor, que en el Ultimo afio
ha significado 25 millones de pesetas, y, dado
el aumento de precic para anos sucesivos y su
utilizacion, estos costos iran aumentando.

A titulo de prueba vamos a colocar en los
seis vehiculos de la Linea num. 12, San Andrés,
maquinas expendedoras de Bono-Bus, situadas
en las plataformas trasera o central y sin que
incordien el trabajo del Agente. Gracias a ellas,
el usuario podra hacerse del Bono-Bus, una vez
que haya satisfecho el importe de su billete ¢
cancelado el Bono-Bus del que sea portador,
pero en ningun caso podra entrar en el vehicu-
lo, comprar el Bono-Bus en él y seguidamente
cancelar.

En caso de que esta prusbha dé resultado
satisfactorio, se instalarian expendedoras en los
180 autobuses de la flota, con lo que se iguala-
rian el nimero de puestos actuales de venia,
sin tener que depender de Cajas y Estancos.
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Expendedora de Bono-Bus a colocar en los vehiculos.

ADQUISICION DE OTROS TIPOS DE BONOS COMPENSADOS.

pre

las

Ademas del Bono-Bus Ordinario, la EM.T., S.AM. tiene implantados dos tipos de Bonos de menor
cio para atender a los colectivos de perscnas de tercera edad y estudiantes.

Tienen acceso al Bono de tercera edad los ciudadanos que se encuentren comprendidos en la relacion y
condiciones gque se mencionan:

REQUISITOS IMPRESCINDIBLES:

—Tener 65 afnos de edad.
—Percibir ingresos por debajo del Salario minimo interprofesional.
—Estar incluido dentro de una de las siguientes modalidades.

MODALIDADES:

1.—Jubilados de la Seguridad Social.

2.—Pensionistas de Invalidez Permanente ABSOLUTA, de Viudedad de la Seguridad Social,
RENFE, Instituto Social de la Marina, Funcionarios del Estado, Cuerpos Armados y Adminis-
tracion Local, y Pensionistas de Favor Familiar,

3.—Jubilados del Instituto Social de la Marina, RENFE, Funcionarios del Estado, Cuerpos Armados
y Administracion Local.

4.—Esposas de Jubilados.

5.—Personas acogidas al Fondo de Asistencia Social de la Junta de Andalucia.
6.—Orfandad de mayores de 65 afnos.

7.—Espafioles Jubilados que hayan trabajado en el Extranjero.
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La utilizacion del Bono-Jubilado, desde su implantacion en 1979 hasta el dia de hoy, ha sido la siguiente:

UTILIZACION Y PRECIO DEL BONO-JUBILADO
1979-1986
ANO UTILIZACION % PRECIO PESETAS
1979 1.050.126 3'97 3
1980 1.797.581 7'18 5
1981 1.877.774 5'92 5
1982 2.591.464 747 5
1983 2.592.855 7'43 7
1984 2.306.200 6’90 7
1985 1.982.368 5'01 8
1986 (+) 2.600.000 7'46 20 (IVA)

(+) Estimado

Hasta 1985, sélo podian utilizar este Bono los Jubilados de la Seguridad Social, habiéndose extendido
en 1986 a todos los beneficiarios relacionados anteriormente.

Para la obtencidn del carné que da derecho a la utilizacion de este tino de Bonos, los solicitantes los
gestionan en las 11 Tenencias de Alcaldia que hay en la Ciudad, previa presentacion de la documentacion
correspondiente, realizandose la renovacion anual en las Oficinas de la Empresa.

La venta de Bonos se realiza en la Caseta que para este fin tiene instalada la Empresa en el drea de
concentracion de paradas y de facil acceso para los usuarios y en las Oficinas de la Empresa.

La utilizacion es ilimitada en cuanto a horario o dia se refiere.

_Para el acceso a los Bonos de Estudiantes es indispensable estar cursando estudios de EGB, BUP,
COU, FORMACION PROFESIONAL O ESTUDIOS UNIVERSITARIOS, siendo las limitaciones las siguientes:

EGB. ..o vnmns e 6-14 afios
BUP.oCOU ... .. ... 15-18 afios
FORMACION PROFESIONAL. 15-19 afios
UNIVERSITARIOS . . . .. .. 19-24 afios

La tramitacion del carné se realiza en las Oficinas de la Empresa, asi como su renovacion anual, habiendo
tenido gran aceptacion entre los estudiantes a pesar de que su utilizacion esta limitada a los horarios y dias
lectivos del curso escolar, Su utilizacion ha sido:

UTILIZACION Y PRECIO BONO-ESCOLAR
1979-1986
ANO UTILIZACION % PRECIO PESETAS
1979 501.995 1'90 12
1980 498.251 2'00 12
1981 507.319 1'60 12
1982 797.436 2'30 12
1983 1.188.010 3'40 12
1984 1.615.325 4’83 13
1985 2.034.889 6'07 15
1986 (+) 2.548.080 7'32 20 (IVA)

(+) Previsto

Dien la adquisicion de este Bono se efectia en la Caseta instalada en el drea de concentracién
2= paradas en el centro y en las Oficinas de la Empresa.
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5.6.—factores de Informacion.
En este tipo de factores se incluyen los que ayudan al usuario a elegir con facilidad, sin ningun tipo de
dificuttad, el vehiculo a tomar segun el destino adonde se dirija.

FACTORES DE INFORMACION

—Informacion general de la Red.
—Discos de Paradas.
—Anomalia en la Linea.

—Informacion en Areas de Concentracion
de Paradas.

Es evidente que para conseguir que el publico use mds frecuentemente los transportes publicos es
necesario gue conozca los servicios que se le ofrecen.

Es corriente, especialmente en ciudades grandes, que el publico conozea solamente algunas lineas
que utiliza mas a menudo. La informacion es precisa a dos niveles: Uno, general sobre todos los servicios
existentes que se consultaria antes de iniciar un viaje, y otro, de menor alcance en las paradas, gue serviria
para confirmar al viajero que esta utilizando los servicios apropiados.
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INFORMACION GENERAL DE LA RED.

En lo concerniente a la informacion general, la pieza fundamental son los planos generales de lineas.
Por la E.M.T., S.A.M. se han instaladc en las principales concentraciones de paradas 20 planos esquema-
ticos de las lineas existentes; son de dimensiones 1'80 x 1'20, enmarcados en aluminio anodizado en oro
champan e iluminados con proyeccion exterior,

DISCOS DE PARADAS.

En todas las paradas eventuales de las distin-
tas Lineas de la flota existe un Disco de Parada,
con indicacion del nimero de la Linea, el corres-
pondiente itinerario, asi como la hora de la pri-
mera y la ultima salida; complementandose la
informacion con la frecuencia en dias laborables
y los precios de los distintos sisternas de billetes.

Como ya indicabamas, en las paradas termi-
nales de las Lineas que tienen una frecuencia
superior a 15 minutos, se informa de los distintos
horarios de salida. En las Lineas especiales, como
las nocturnas, minusvalidos y aeropuerto, figura
una peguena placa de 15x 15, indicativa de
parada de la referida Linea.

Plano de la Red.

i

PORTADA B
ALTA

ESPECIAL

Disco Parada
Minusvalido

Disco Parada ano 1970.

Disco Parada Aeropuerto.
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ANOMALIAS EN LA LINEA.

Es frecuente en las ciudades que por mativos diversos, Semana Santa, Feria, Obras, Actos Culturales o
Deportivos, Desfiles, etc., quede suspendido el servicio en algunos tramos de lineas y por consiguiente en
las paradas de estos tramos. Puede suceder entonces que algun usuario llegue a la parada y, a pesar de
haberse anunciado por prensa, radio y avisos en los propios vehiculos, no esté enterado de estos cambios.
Para evitar estas molestias, por la EM.T., S.AM. se coloca en esios casos una placa informando de la
interrupcién del servicio y dando explicaciones de los motivos.

Anomalfas
en Lineas.

INFORMACION EN LINEAS DE FRECUENCIA SUPERIOR A 12 MINUTOS.

Como deciamos anteriormente, es conveniente para informar a los usuarios, que en las paradas de
ambas cabeceras de final figure el horario de las distintas salidas.

FUTURA INFORMACION EN AREAS DE CONCENTRACION DE PARADAS.

Por la EM.T., S.AM. se esta estudiando la posibilidad de colocar en las tres dreas de concentracion
de paradas, unos monitores gue accionados faciimente por el publico, dé toda clase de informacion sobre
calles, barrios, lineas paradas, horarios, enlaces de lineas, etc., completdndose asf el ciclo de informacion
para el usuario. ‘
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5.7.—Factores de atencién general.

Estos factores pueden definirse como productores de un sentimiento de proteccion o desproteccion
por parte de la Empresa, tal como son percibidos por el usuario.

FACTORES DE ATENCION GENERAL

—Trato de los Inspectores y Agentes con
los usuarios.

—Casetas de Informacion.
—Planos de la Red.
—Objetos perdidos.
—Reclamaciones.

TRATO DE LOS INSPECTORES Y AGENTES CON LOS USUARIOS.

El trato que dispense el Inspector y el Agente al usuario es de vital importancia para la imagen que la
empresa de transporte de al publico. De nada vale una politica de Marketing desarrollada por la empraesa
para tratar de conseguir clientes, si al utilizar el servicio de transporte el usuario se encuentra con un trato
hostil por parte de las personas que deben estar a su servicio y ofrecerle un trato correcto y amable.

Bastantes medidas se han tomado por la EIM.T., S.A.M. para tratar de mejorar en este tema; unas han
sido positivas, pero otras no han tenido el fin que se deseaba, y este problema, aunque minoritario, tiene
un poder de multiplicacién grande: El que haya 10 ¢ 20 Agentes e Inspectores que no traten correctamente
al publico, hace gue la opinion sobre el conjunto de la plantilla sea deficiente.

En las encuestas Ultimas realizadas, la opinion de los encuestados fue la siguiente respecto a esta cuestion:

LEl personal de la Empresa le trata correctamente en el autobuis?

EL AGENTE UNICO

ENCUESTA si AVECES NO
Febrero1985 . .. ... ... 58% 31% 11%
Septiembre 1985 . . . . . .. 63% 28% 7%

EL INSPECTOR

ENCUESTA sf A VECES NO NO SE VEN
Febrero1985 . .. ... . . ... .. ... 81040 5% 3% - 11%
Septiembre1985 . ... ..... .. ... 78% 4% 2% 8%

No cabe duda gue una opinién no satisfactoria del 48% y el 35% sobre el Agente y el 8% y el 6% sobre
los Inspectores nos hace reflexionar que en este tema nos queda un gran camino por recorrer y cuanto
hagamos por mejorar tendra una gran repercusion en el marketing de la empresa.

Hemos calificado al personal que esta en contacto con el publico como “‘Personal de Frontera’ ya que
el trabajo que realiza se encuentra en la frontera donde termina y empieza el publico. En el apartado s
te daremos detalles de las medidas tomadas por la E.M.T., S.A.M. para la preparacion del Pers
Frontera.

Q W
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CASETAS DE INFORMACION.

El tener instalados en los puntos neuralgicos de la ciudad centros de informacién para atender las consul-
tas y reclamaciones de los usuarios, es de vital importancia para las relaciones entre las empresas de trans-
portes y aquéllos.

Para la E.M.T., S.A.M. se han instalado dos casetas de informacion y al mismo tiempo de control en
las dreas de concentracion de paradas de la Alameda y el Paseo del Parque, donde se atienden las consul-
tas, tanto personales como telefénicas, y se facilita también informacion escrita (Planos de la Red, Instruc-
ciones para la obtencion de carnés de Bonos Bonificados, Horarios de Lineas con frecuencia mayor de
15 minutos), encontrandose igualmente los libros de reclamaciones a disposicion de los usuarios.

Tenemos en proyecto la instalacion de una tercera caseta en el drea de concentracion de paradas del
Muelle de Heredia, donde al mismo tiempo gue a las lineas de transportes urbanos, se atenderan las lineas
interurbanas de Torremolinos, Rincon de la Victoria, Churriana, Campanillas, etc.

PLANOS DE LA
RED.

Por todas las
empresas de trans-
portes urbanos del
pais se han editado
Planos de la Red
de T.U. de sus res-
pectivas ciudades,
lo que constituye
una medida positi-
va adoptada, cuya
eficacia —en buena
parte— depende
de la forma de dis-
tribucién adoptada.

El Plano publi-
cado porlaEM.T,,
S.AM. tiene en la
cara principal la
Red de Autobuses
y Microbuses, y en
el anverso el itine-
rario de todas las
Lineas y las Nor-
mas de Utilizacion.

Igualmente se
ha editado Plano
de la Linea del
Aeropuerto, que se
ha repartido entre
Agencias de Viajes
y Hoteles y esta a
disposicion del pu- _ & S
blico que lo solicite. Distintos plancs de Redes de Autobuses.
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Victoria Alameda

E raraue - cemrno catoeron
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DA VUELTA g
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P*. los Tilas Parque D Victoria P° Bancha Bafos Carmen Baflos Carmen
8da. 4 Dcbre Farola Plaza Uneibay Plazn ‘J-‘-mk Parque $ Antonio  Plaza Toros R. Ledn P Sancha

Plnza Mercad Larios Y. Micar P Redi M. de Cavia 7° Ruding

P*, Limonar Parque G. v Galan Purque
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DA VUELTA VUELTA oA E VUELTA oA VUELTA
Valera ce FG\T\L‘\\JV Aot Larios Pucrto Blanca Parque Faradar Turismo
Pedregalejo trecs Oria Carretera Cidiz Plaza Toros P* C. Sotelo
Banios Carmen Carlas Haya Avtta, Judn XX P® Sancha C* Nueva
Fte. Olletas Alcazabilla Avda, Judn XXN1 Campo Deportas C* Nueve P* Sancha
C* Colmenar C. Muelle Carretern Cddiz Harrera Oria P° C. Sotelo Plaza Toros
a M. Gerria M. Larias Pta. Blanca ¢ Rat. Larios Parador Turi Parque
—_— —
NOCTURNO 1 o Bogrime e MINUSVALIDOS 5
= DA VUELTA 4
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Palo Fte. Olletas Haspital Noble Sta. Rosa Lima
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Se GillosiHevi Ple. Arminar Avda, Aurora g
- Gtio. Alora Hosgital Civil Avda. Ardalucts Para que el precio no suba

Muelle Heredia
Hospital Nobie

Awda, Andalucia C? Antequera

End st itk i Acera Maring Carlos Haya

cuando suba al autobus.
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RECLAMACIONES.

El poder presentar una reclamacion de una deficiencia padecida por el usuario y el tener la seguridad
de que la reclamacion no queda come vulgarmente se dice, en la papelera, da al usuario la confianza de
que esta atendido por el ente que presta el servicio de autobuses.

Enla E.M.T., S.AM. existen, en ambas casetas, libros de reclamaciones donde se detallan las quejas
habidas. Todas estas reclamaciones son estudiadas por la Direccién de la Empresa y contestadas personal-
mente, dando toda clase de explicaciones y pidiendo las excusas pertinentes, caso de que hubiera lugar.

EMPRESA MALAGUENA te
DE TRANSPORTES RECLAMAGION N.fit2

S. AL M.

El abajo firmante_

Calle

7,

onte reelamseidn ¥ ot

OBJETOS PERDIDOS.
La recuperacion de Objetos Perdidos por los usuarios es un sistema implantado en todas las empresas
de transportes, pues da una imagen de seriedad a la misma empresa y resalta la honradez de su personal.

Este sistema esta organizado en la EM.T., S.AM., con la particularidad de que, periédicamente, se
publican en la prensa local las relaciones de objetos hallados en los vehiculos y que se encuentran en las
Oficinas de la Empresa a disposicion de quienes acrediten su propiedad.,
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6.—EL PERSONAL DE FRONTERA




6.7.—Definicion.
Objetivo primordial de tedo buen marketing es la configuracion dptima del Equipo de Ventas, al que
en el argot al uso se le dencmina Personal de Frontera.

Se llama asi porgque es el grupo o personas gue se sitlan dentro de la Empresa en la frontera o limite
donde termina esta y se establece el contacto directo con el consumidor, cliente o usuario; esta en la frontera
entre 1o que es organizacion e infraestructura empresarial y aquellas a guienes se vende el producto, o se
ofrece, a cambio de alguna contraprestacién, un determinado servicio; en nuestro caso, el moverse o
trasladarse de un punto a otro en la ciudad; es decir, el transporte urbano.

Concretando a nuestro caso la definicion serian los Inspectores y Agentes quienes en contacto mas
directo con los viajeros constituyen el personal de frontera en las empresas del ramo. En el caso del trans-
porte publico urbano la venta del servicio y, en buena parte, la imagen gue del mismo tengan los usuarios
depende de la forma de actuar de los Agentes (Conductores-Perceptores) y, de forma complementaria
de los Inspectores.

De donde claramente se deduce la importancia decisiva que la preparacién para cumplir su cometido y
el bienhacer de Inspectores y Agentes tiene en las empresas del sector. Pero, paradogicamente, este factor
humano fundamental resulta ser el mas deficitario en las empresas de transporte urbano.

El por qué de la situacion, es decir, el origen de la misma v la dificultad en superarla o mejorarla, no
es dificil, a grosso modo, de conocer.

6.2.—El Inspector.
6.2.1.—Caracterizacién Laboral.

Transcribimos como primer punto sobre la figura del Inspector,'la descripcion que se hace de su come-
tido en el convenio colectivo de la EIM.T., S.A.M.

Son los que bajo las ordenes del Jefe de Circulacion o Trafico velan por el cumplimiento de las normas
emanadas de éstos o de la Jefatura de Servicio, teniendo mando directo sobre los Agentes Unicos, Conduc-
tores y Cobradores, y correspondiéndole, a su vez, realizar personalmente todas aguellas funciones que se
les encomienden, en relacion con su categoria.

Tienen por mision verificar y comprobar, en las Lineas y servicios que se le encomienden, el exacto
cumplimiento de las funciones atribuidas a los Agentes Unicos, Conductores y Cobradores, dando cuenta
a su Jefe inmediato de cuantas incidencias observen, tomando las medidas de urgencia que se estimen
oportunas en caso de alteracion de trafico o accidente, encargandose de mantener la disciplina del personal
a sus ordenes, dando cumplimiento de cuanto le afecta en el buen funcionamiento del servicio, teniendo
la obligacién de hacer que se cumplan las normas de prestacidn y utilizacion del servicio, de fecha 14-11-80
y adicionales que se emitan.

6.3.—Su funcion en la practica.

Como contrapunto de lo expuesto sobre las funciones del Inspector, destacamos ahora su mision real,
con referencia a la E.M.T., S.A.M., pero que puede ser exponente de la funcion del Inspector en las em-
presas del ramo.
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Los Inspectores, en su misién de inspeccionar los vehiculos, controlar los billetes, etc., constituyen
la maxima autoridad mientras permanecen en los coches, frente al propio Agente y a los viajeros.

En su relacién con los Agentes, la influencia de los Inspectores como Mandos Intermedios puede ser

decisiva, ayudandoles e impulsandoles en el quehacer compartido de Relaciones Publicas o Personal
de Frontera.

Con relacion a los viajeros, el contacto del Inspector, au ngue no tan continuado e inmediato como &l de
los Agentes, segun cumplan bien o mal su cometido de respeto, amabilidad con el usuario y equilibric en
el ejercicio de su autoridad, pueden ayudar positiva o negativamente a la buena imagen de la empresa y
la venta del servicio.

El juicio de los usuarios sobre el trato que reciben de los Inspectores es como ya se ha indicado bastante
positivo, perc debe sefalarse que existe un porcentaje a tener en cuenta que consideran que al Inspector
"no se le ve” 0 no saben qué opinar sobre su comportamiento (asf se expresan el 12% de los encuestados

en Febrero y el 16% de los de Septiembre), lo que pone de manifiesto el desconocimiento de una parte
del publico sobre su mision o papel.

6.4.—La forma de adscripcién al Oficio.

La procedencia de los Inspectores actuales y su forma de adscripcion al Oficio ha sido doble: por simple
designacién o traspaso de antiguos Conductores o Cobradores a Inspectores; o por la realizacion de un
examen previo entre el personal de la empresa.

Ciertamente, el tipo de examen establecido constituye una forma de mejor seleccién y renovacion del
Cuerpo de Inspectores. Los seleccionados por examen representan solo la cuarta parte de los Inspectores
existentes, sobre cuya procedencia se adjunta el cuadro que sigue, donde se especifican los distintos grupos
gue se incluyen en la Plantilla actual. ’

PROCEDENCIA DE LOS INSPECTORES COMPONENTES
DE LA PLANTILLA DE LA E.M.T., SAM. AL 1/06/86
PORCENTAJE
NUMERO SOBRE TOTAL
1. Inspectores, inscritos como tales en la E.M.T., S.AM.
aMes e 1980 & s u v vm e m 68 s b e 15 (1) 326
2. Inspectores procedentes de otras empresas, resca-
tadasporla E.M.T.,, S A M. en 1981y 1982 . . . . ., 15 (2) 32°6
3. Inspectores procedentes de Agentes de la E.M.T.,
S.AM., mediante examen en 1982, 1984y 1985 . . 11 23'9
4. Inspectores procedentes de empresas llevadas
por la EMM.T., S.AM., por Contrato-Programa o
por Administracién Municipal . . . .. .. ... ... . 5(3) 10'9
BRI, 2 5 tdheaiwn ot bhea omse 2. M e 46 _ 100

NOTAS: (1) Seincluyen en estas cifras, tres Agentes de Trafico y un Subinspector.
Diez de los 15 Inspectores trabajaron como Tranviarios, v representan el 22% de los Inspectores actuales.

(2) De las empresas Miraflores de los Angeles-Gamarra proceden siete, y de las de Jumacar-Ruiz Cano, ocho.
{3) De la Cooperativa Ciudad Jardin proceden dos y de COTAMSA, tres.
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6.5.—Preparacion de los Inspectores actuales y dificultad en su actualizacién.

Del cuadro precedente se deduce que las tres cuartas partes del Cuerpo de Inspectores actuales proce-
den, mediante simple designacion o traslado, de antiguos Conductores, Cobradores y Agentes Unicos de
la misma Empresa y de otras varias rescatadas del sector privado, no habiendo afadido a su anterior
experiencia otro tipo de preparacion para el cumplimiento de su nuevo papel, como lo demandaria una
modernizacion y puesta al dia del mismo. En anéloga situacion se encuentran la mayoria de las empresas
del ramo en ofras ciudades, aunque en el caso de Malaga se afade la dificultad de tener que unificar y

asimilar criterios en un buen grupo de Inspectores procedentes de seis empresas rescatadas del sector
privado.

La consecuencia inevitable es que, algunos de ellos no reunen las cualidades que los Inspectores
deben poseer para cumplir bien su cometido, por carecer de formacion especifica en el campo de las
Relaciones Publicas, y la no posesién, en algunos casos, de las dotes de liderazgo, caracteristicas de los
Mandos Intermadios. A todo ello se une, posiblemente, la necesidad de un reajuste en la misma definicion
de su rol —contando con la modernizacién actual en el cobro de billetes y mayor mecanizacion del servicio—,
asi como la conveniencia de una reestructuracion de las Normas vigentes en las empresas sobre la natura-
leza y alcance de la funcion, instrumentandose los medios adecuados para su gjercicio.

6.6.—Desde la normativa actual hacia la figura del Inspector del futuro.

En las Normas vigentes exigen puntos fundamentales que, expuestos de forma precisa y debidamente
complementados, pueden servir de guia para la modernizacién del Cuerpo de Inspectores. En ella se les
describe como dotados de una fuerte perscnalidad y cualidades o dotes psicolégicas que le permitan
dar a cada persona el tratc adecuado, que se impongan con su ejemplo, etc.

A través de la aludida definicion programatica, en contraste con la dificultad tedrico-practica que el Ins-
pector tiene para cumplir bien su oficio, puede hacerse una doble consideracion:

—En primer término, como ocurre muchas veces también en otros campos, existe una clara oposicidn
entre el deber ser y lo que es en realidad; lo que nos hace pensar que pueden establecerse objetivos tan

altos cuando por la formacion y experiencia del sujeto las Normas quedan relegadas en buena parte a pura
disertacién literaria.

—Pero en segundo término, como aportacién positiva, si se instrumentan los medios oportunos para
la formacion y puesta al dia de los Inspectores, aquella definicién puede devenir y convertirse en operativa

para la renovacion de la figura y el quehacer de los referridos Mandos Intermedios de acuerdo con las
exigencias de hoy.

6.7.—El Agente.
CARACTERIZACION LABORAL.

La caracterizacion de la funcion del Agente que se efectdia en la E.M.T., S.A.M., parecidas a las de otras
ciudades, es la siguiente:

Agente Unico: Es el trabajador que habilitado al efecto conduce el vehiculo gue se le asigne en las debi-
das condiciones de seguridad, confort y garantia, siendo responsable del mismo durante el servicio. Debera
cubrir los recorridos en los tiempos que marquen las hojas de tiempo.

Igualmente es responsable del cobro de billetes y de la cancelacion de bonos, exigiendo los correspon-

dientes carnés para los bonos subvencionados, y debiendo formular cuantos partes, hojas de ruta, etc.
le sean encomendados por la direccion.
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6.8.—Su funcién e importancia del trato con ef publico.

Puesto que los Agentes, en contacto inmediato con los usuarios, crean en buena parte la imagen de
la empresa y venden, mejor o peor, el servicio, el trato con el publico constituye un problema primordial.

Los Agentes son, en nuestro caso, los Relaciones Publicas que crean la opinion y conforman la imagen
del servicio, de cara a los usuarios habituales y a los esporadicos o potenciales.

La relacion con el publico que, hace algunos afos, correspondia especialmente a los Cobradores, con
la_unificacion en el Agente Unico de la mision de éstos, corresponde ya totalmente al Agente.

Esto implica la necesidad de una aptitud y una formacion adecuada para el oficio, junto con una concien-
ciacidn activa del papel a desarrollar y un esfuerzo constante en su realizacion.

Ante todo, para el ejercicio efectivo del rol que se espera del Agente es condicion imprescindible que
él conezca la totalidad de su oficio y tenga una actitud o disposicién permanente a realizarlo bien.

Resulta, & menudo, que los que piensan que ya lo saben todo, porque en su dia superaron las pruebas
del Carné Especial, o de ingreso en la empresa, descuidan superarse cada dia en la agilidad del buen
trato con el usuario.

Supuesta esta concienciacién activa, se requiere en el Agente un esfuerza constante en la realizacién
del servicio; para mantener una ejecucion confortable, sin prisas, pero sin pausas, sin brusquedades, a pesar
de las dificultades del trafico. El asiento del volante requiere nervios templados, ademas de los conocimientos
generales del oficio.

Pero el Agente debe ser, al mismo tiempo, pedagogo de modales civicos y arbitro de eventuales
disputas. Dificimente lo seré si carece de la formacion necesaria v de una voluntad decidida a realizar
plenamente su cometido.

Es necesario, por tanto, conocer el talante del publico y saberlo tratar adecuadamente. Los oficios de
trato con personas tienen una buena parte de psicolegia y los buenos profesionales deben tener una prepa-
racion en este sentido. Se puede ser un buen Conductor de un camién en carretera y no ser idéneo para
llevar un autcbus urbano.

El buen profesional traba un contacto espontaneo con la gente; conoce las dificultades, los malos
humcres, las ganas de broma, etc.; distingue el trato de jovenes y maduros, asi como la idiosincrasia del
publico de las distintas barriadas; disefia, en fin, un cddigo de comportamiento frente al usuario y sabe que,
si lo cumple habitualmente, las gentes hacen con gusto los inevitables traslados.

6.9.—La forma de adscripcion al Oficio.
Como se ha dicho, antiguamente el trabajo en el autobis estaba dividido entre el Conductor y el Cobrador.

Con las mejores tecnologias actuales este trabajo se realiza por el Agente Unico. No cabe pensar, sin
embargo, al menos segun nuestra experiencia, que antes el Cobrador cumplia mucho mejor que ahora
el papel de Relaciones Publicas; tampoco él estaba especialmente preparadao para ello. Su formacién
revestia igualmente un bajo nivel y su preocupacion consistia en el cambio de moneda, a la compra del
billete, para que, ante la subida de viajeros en las paradas, el vehiculo pudiera proseguir pronto la marcha.

Por otro lado, una parte de los antiguos Cobradores son hoy Agentes porque quisieron o debieron
insertarse —sacandose el Carné de 1.2 Especial— en la funcion unica actual.

Pero es mas, los nuevos Agentes, que ingresan por medio de unos examenes de seleccion, han contri-
buido, en parte, a mejorar el panorama, y se aprecia una mejor relacion con los usuarios.

Para el nuevo ingreso se exige, por lo general, Unicamente poseer el Carné adecuado y superar dos
examenes tecricos, otro practico y un reconocimiento médico.

Como se aprecia en los dos cuadros siguientes, los Agentes méas jévenes incorporados mediante
el examen descrito reprsentan sélo el 11'3%, mientras la gran mayoria restante esta integrada por un persc-

nal minimamente preparado —al menos para su trato con el publico— procedente del 88'7% de antiguos
Conductores o Cobradores,
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PROCEDENCIA DE LOS AGENTES DE LA PLANTILLA DE LA
EM.T., SAM. AL 1-06-86

PORCENTAJE
NUMERO SOBRE TOTAL
1. AGENTES UNICOS, INSCRITOS COMO TALES EN LA EM.T.,
S.AAM, ANTESDEASTY & v cvmv v v Powwn asmun s 169
2. COBRADORES DE LAE.M.T,, S.AM_, QUE PASAN A AGENTES
ENAOB2YN983 ol voon sowmsp somen s s somin s 7 45%

3. CONDUCTORES DE LA E.M.T., S.AM., QUE PASAN A AGEN-

TESEN1983Y1984 .. ... .. ... .. ... ... ... ...... 14
4. AGENTES PROCEDENTES DE OTRAS EMPRESAS PRIVADAS,
RESCATADASPORLAEM.T.,SAM, EN1981Y1982. ... .. 106(1)

5. COBRADORES DE OTRAS EMPRESAS (JUMACAR) QUE 26'7%
PASANALAEM.T., S.AM. COMO AGENTES, EN 1983
6. AGENTES CON INGRESO DIRECTO EN LA EMT., SAM,
MEDIANTE EXAMEN EN 1982,1983Y1985 . . . .. . .. ... .. 48 11'3%
7. AGENTES PROCEDENTES DE EMPRESAS LLEVADAS POR LA

E.M.T., S.A.M. POR CONTRATO PROGRAMA O POR ADMINIS-
TRACION MUNICIPAL

.......................... 72(2) 17%
JTOAL sp semez 1 monse asmss . 423 100
NOTAS: (1) De las Sociedades de Miraflores de los Angeles y Gamarra ingresaron 34 Agentes, de las de Jumacar v Ruiz Cano 79 v

de Portillo 1, (en 1984, al rescatar la Linea del Aeropuerto).
(@) De la Cooperativa Ciudad Jardin proceden 40 Agentes v de la Empresa COTAMSA 32.

PROCEDENCIA GENERAL DE INSPECTORES Y AGENTES UNICOS DE
LA PLANTILLA DE LA EM.T., SAM. AL 1 DE JUNIO DE 1986
—DISTRIBUCION PORCENTUAL—

INSPECTORES AGENTES U. TOTAL
1. Inscritosen laE.M.T. antesde 1980 . . . . 32'6 45'0 43'7
2. Procedentes de otras empresas resca-
tadas por la EIM.T., SAM. en 1981,
TO82Y 1984 . v v suwivnsamames ve 32'6 26'5 27’3
3. Con ingreso mediante examen en 1982,
1984y1985 . ... . ... ... ... .. 23'9 113 12’6
4. Procedentes de empresa llevada por la
EM.T., S.AM., por Contrato Programa
(1985) y Administracion Municipal (1986) . 10'9 17°0 16’4
100 100 100
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Como se deduce de los cuadros expuestos, en el caso de Malaga hay que afiadir un nuevo problema:
Los Agentes no proceden, como ocurre en otras ciudades, de una Unica empresa, municipal o privada,
sino que la actual empresa municipal (que data de 1949), ha debido rescatar otras cuatro, empresas priva-
das, deficitarias econémicamente, durante 1981 y 1982, y en 1985 ha asumido otra nueva por Contrato-
Programa y otra mas en 1986 por Administracién Municipal.

Esto ha implicado la problematica de reconversién de Conductores o Cobradores en Agentes Unicos y
la concentracion en una sola empresa de personas procedentes de otras varias, con una historia y forma
de comportamiento diferentes, con la subsiguiente dificultad de unificar criterios, hasta llegar a la interioriza-
cion de unas normas y modos de actuacion comunes. '

6.70.—La imagen de los Agentes, segun la opinion de los usuarios.

(Encuestas 16-02-85 y 26-09-85)

Los Agentes crean, en buena medida, la imagen de la Empresa.

Si se conoce la opinion de los usuarios sobre el trato y comportamiento que reciben de los Agentes, se
deduce facilmente la imagen que tienen de ellos y, en parte, sobre la Empresa.

Lo que confiere la caracteristica de “buena” o “mala” imagen es la valoracion subjetiva del usuario, que
puede ajustarse mas o menos a la realidad objetiva, pero que en cualquier caso es importante en cuanto

a la demanda efectiva del transporte publico.

La encuesta realizada el 16/02/85 ofrece una
imagen negativa de la opinién del usuario sobre el
Agente, cambiando a mas moderada o positiva en
la encuesta del 26/09/85.

Lo que contrasta, por una parte, con la opinidn
positiva sobre el funcionamiento de-los autobuses,
en la encuesta de Febrero; y corre paralela, por
otro lado, a la imagen altamente favorable sobre
la empresa, en Septiembre.

La opinion del publico sobre los Agentes se
ha verificado con un Programa y Andlisis especifi-
co sobre el Listado de todas las entrevistas de la
Encuesta, examinando de forma comprensiva los
items o contestaciones diversas a todas las pre-
guntas, entorno a esta cuestion: Cuantos entrevis-
tados hablan bien y cuéntos no hablan bien de
los Agentes?

Las quejas contra los Agentes se resumen
principalmente en dos:

—Su falta de correccion en el trato con el

usuario (Mal o Regular).

—Su comportamiento no satisfactorio, princi-
palmente al “pasar por las paradas sin recoger
al viajero, sin ir el coche completo’, y, en menor
grado, ‘‘la falta de interés de los conductores en
la regularidad del servicio ¢ “la falta de responsa-
bilidad en el funcionamiento del servicio"'.

LA MAGEN DEL AGENTE SEGUN 10S USUAR]OS

tencuasm 25-9-85 )

4 ﬁuantos- entrevustados hablan b:en. y CQantos :

j no _hab.lan bnen de los agentes"v‘ -

PUNTO’ MEDIO 'DE ACEPTABILIDAD

El trato ¥ comportam:ento de. los agentes
en la opinidn de los usuarios
( MEDIA TOTAL DE LINEAS )

-5

TRATO REGULAR= "a veces bien

y a veces mal”

MAL TRATO="no correctamente”
MAL COMPORTAMIENTO=no recoger

"al viajero al pasar por la parada..
‘falta de interés o responsabilidad.’.

El cambio de opinién a mas positiva en la imagen de los Agentes se puede atribuir globalmente a estos

factores:
—La adguisicion de nuevos vehiculos.

—La mejora introducida en varias Lineas de autobuses (teniendo en cuenta los datos de la primera

encuesta).
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—El cambio de imagen en los coches. (Nuevo disefio y colores, con supresion de anuncios).

—La mayor mecanizacion del servicio, (generalizacion del uso del Bono-Blis y de las Maguinas Cance-
ladoras y Expendedoras).

—La instalacion de aire acondicionado en los vehiculos.

Todas estas circunstancias repercutieron favorablemente en la opinion del publico, tanto en la general
sobre el funcionamiento de los autobuses, como en la especifica sobre los propios Agentes.

Lo que pone de manifiesto, por contrapesicion, cémo una buena imagen del trato y comportamiento
de los Agentes, repercutiria positivamente sobre la imagen general de la Empresa.

Por consiguiente en la busqueda de la colaboracion de los Agentes para un mejoramiento de la imagen,
tanto de la empresa como de ellos mismos, es necesario tomar buena nota de la valoracion que sobre
este problema realizan, en los distintos momentos, los propios viajeros.

Sintetizando la opinion referente a la E.M.T., S.A.M. en 1985, sumadas las respuestas negativas y regu-
lares, el trato y comportamiento de los Agentes segun los usuarios, fue el siguiente:

TRATO Y COMPORTAMIENTO DEL AGENTE CON EL PUBLICO

Respuesta en %

Febrero Septiembre
BUEN COMPORTAMIENTO . . ... ... . ... ... . 47 58
REGULAROMALO . . .. ... ... ... . .. .. ... 53 42

Tratando de buscar una explicacion a este juicio que parece excesivamente negativo, si se compara
con el positivo sobre el funcionamiento de los autobuses, me parece que puede darse la siguiente: Al ser
la media de utilizacion del autobus de tres veces al dia por viajero, la mala imagen que se proyecta en el pu-
blico por el trato y comportamiento inadecuados de algunos agentes tiene un efecto negative multiplicador
en la opinién del ciudadano.

A lo dicho hay que afadir, ademas, la propension natural del usuario a recordar mas lo negativo gue
lo positive, cuando enjuicia la actuacion ajena, sobre todo en actividades de cardcter publico. Lo que hace
mas relevante, por contraposicion, la excelente valcracion de 10s viajeros sobre el serviciode la EM.T., S.AM.;
juicio favorable que en la Encuesta de Septiembre, se hace extensivo también el trato y compoertamiento
de los Agentes.

Es posible, incluso probable, que en el caso de los Agentes, el publico no tenga siempre la razdn cuando
afirma “‘que no le recoge al pasar por la parada, sinir el coche completo’, o cuando atribuye la falta de regu-
laridad a la “'falta de interés o cuidado de los conductores’. Pero lo que importa en la produccion de una
“mala imagen’ es justamente el juicio desfavorable del usuario, aungue su opinion no se conforme en
determinados casos a la realidad.

Por tanto puede decirse gue cuando el publico se siente tratado mal, aungue no lo estuviera, en la préc-
tica es como si asi fuese. A la postre, como dice el refran ''no basta ser bueno, sino que hay que parecerlo”.
Par ello, en la puesta al dia en todos los drdenes de las empresas de transporte se debe intentar, junto
al cambio efectivo, que el publico se sienta igualmente satisfecho del servicio y la actuacion tanto de aguéllas

como de los Agentes. Esto repercutira favorablemente en la propia demanda del servicio y en la conveniente
estima como tal servicio publico.

6.171.—dJuicio sobre los Agentes en las Reclamaciones de los usuarios.

El Libro de Reclamaciones, a disposicion de los viajeros, sirve a las empresas de transporte para poder
atender individualmente las demandas que sean justas, al mismo tiempo que aportan una idea global de
la valoracion de los usuarios sobre el servicio.

Un reducidisimo numero de viajeros, de dos a tres personas por cada millon, realizan alguna reclamacion
en 1985; no sobrepasaron de 90 las reclamaciones efectuadas.

emente estas se originan dentro del pequeno porcentaje que en la Encuesta del 26/9/85 se
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La mayoria de las Reclamaciones por escrito —el 70%— se dirigen principalmente contra los Agentes;
tan sélo una tercera parte —el 30%— de aquéllas van contra la Empresa.

RECLAMACIONES QUE AFECTAN A LA EMPRESA'Y A LOS AGENTES. ANO 1985

RECLAMACIONES
NUMERO % SOBRE EL TOTAL
DIRECTAMENTE A LA EMPRESA . . . 25 29% (La1.2,5.2,10.2,11.2 y 12.2 enume-
radas en el Cuadro siguiente)

De ellas, afectan también a los Agentes  (15) (13%0) (La1.?)

DIRECTAMENTE A LOS AGENTES .. €0 70% (aDs, 8% 4% 6% 72.8% 9%
Sinespecificar . . . ... ... ... 1 1% {La 13.%)

TOTAL . .. ... .. 86 100 .

TIPO DE RECLAMACIONES. ANO 1985

RECLAMACIONES

NUMERO 9% SOBRE TOTAL
1 Tarda excesivamente el autobus; No se cumple
Afrecuencia . . . . v oo 15 17°44
o Pasa de largo por la parada, sin recoger viajeros,
apesardenoir ‘completo” . ... 29 32’72
3. No deja al viajero en la parada solicitada, sino en
Il ite w s o b ss » sREE T En Ee v emws 8 2B 9 10'46
4. Trato incorrecto del Agente con el usuario . . . . . . . . 11 1229
5 No se facilita cambio de moneda (més del quintu-
] Lo o malon s s B g FENE TR S R ass o bl 2 2'32
6. El Agente no hace cumplir las normas (no hablar el
con el viajero, que no se cante o forme ruido y que
no se abran las ventanas con aire acondicionado) . . . 4 4’65
7. Excesiva velocidad o brusquedad en conducir . . . .. 2 2'32
8. Cierre precipitado de las puerias con peligro para
EIVIEJBID: .« comin mame w ommm o swae e i B 2 2'32
9. Otrasguejascontralos Agentes . ... ........ .. 3 3'48
10. Retirar el carné escolar o no permitir el uso del Bono-
Escolar en determinadosdias . . ... .. .. ... ... 2 2'32
11, Indemnizaciones econémicas exigidas ala Empresa . 2 2'32
12. Otras quejas o peticionesalaEmpresa . . .. .. .. .. 4 4’65
TG, VBHES v v oo g 3 6 W e a5 ae 1 116
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Una serie de causas explican que, dentro del porcentaje de los que tienen una opinion abiertamente
negativa sobre la Empresa o sobre los Agentes, sean, sin embargo, relativamente muy pocas las reclama-
ciones. La apatia de la gente a reclamar por escrito, la dificultad que tienen de ordinario en hacerlo, por
su escaso grado de instruccion, y la voluntad de no causar dafios o perjuicio a los trabajadores.de la empre-
sa, explican el peauenisimo numero de reclamaciones realizadas en 1984 y 1985; aparte de que fue excelen-
te, en general, la ténica del servicio en dichos anos, como se ha comentado.

6.12.—Otros factores condicionantes para la formacion del Personal de Frontera.

Por lo expuesto hasta ahora se deducen las notables dificultades que existen para el mejoramiento
del Personal de Frontera.

La reconversion de los anteriores Cobradores y Conductores en Agentes, el paso de éstos a Inspec-
tores, la escasa preparacion de unos y otros en '‘Relaciones Publicas”, la imcompleta toma de conclencia
de su papel como tales, la falta, en fin, de motivacién personal en algunos de ellos para esmerarse en la
mejor venta de imagen de la empresa, explican, en buena parte, la probleméatica del Personal de Movimiento
en el transporte urbano.

A ello habria que afadir, como factores condicionantes, la edad y el grado de instruccién v de cultura
informal.

EL FACTOR EDAD.

El nimero de afios de la persona, como principal compenente del vigor fisico, es un dato importante
a tener en cuenta para el ejercicio laboral, de acuerdo con el tipo de trabajo.

La situacion de Malaga, aplicable posiblemente a otras ciudades, por lo que respecta a los Agentes,
es que la Media de Edad esta situada para éstos en 42 afios, y 50 para los Inspectores.

Pero, para medir el grade de envejecimiento de un colectivo, junto a la Media, debe sefialarse el grado
de dispersion o recorride, sefialando la mayor o menor concentracidn, en nuestro caso de las edades de
Agentes e Inspectores, agrupados por intervalos de dos anos, tal como aparecen en el cuadro siguiente.

DISTRIBUCION POR EDAD DE AGENTES E INSPECTORES
DE LA EM.T., SAM. AL 31-12-1985
AGENTES INSPECTORES TOTAL MOVIMIENTO
G,RUPO DE EDf%D ] % RESPECTO ’ % RESPECTO ) % RESPECTO
NUMERC DE ANOS NUMERQ AL TOTAL NUMERO AL TOTAL NUMERO AL TOTAL
De 21 a 25 5 1'42 — — 5 127
De 26 a 30 26 7'39 — - 26 660
De 31a 35 56 15'91 2 4'76 58 14'72
De 36 a 40 79 22'44 6 14'29 85 21ET
De 41 a 45 61 17'33 9 21'43 70 177
De 46 a 50 55 15'62 6 14'29 61 15'48
De 51 a 55 41 11'65 11 25'19 52 1320
De 56 a 60 27 7'67 i 16'66 34 8'63
De 61 a 65 2 0'57 1 2'38 3 0'76
GENERAL ... 352 100 42 100 394 100
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A la vista del Cuadro se comprueba gue el grupo mas numeroso de Agenies se concentra en 1ormo
los 36-45 afios, con un 40% de casos, mientras que en los Inspectores se sittia en torno a los 46-55 anos.

m

La renovacion, por lo que a este factor se refiere, viene dada por los Agentes de nuevo ingreso mediante
examen, que se encuentran casi todos por debajo de la Media General de Edad, como se aprecia en
el siguiente Cuadro.

DISTRIBUCION POR EDAD DE A'GENTES

DE NUEVO INGRESO POR EXAMEN EN

1982, 1984 Y 1985 EN LA EM.T., S A M.

AL 31-12-85.

Grupo de Edad % Respecto al
N.° de afos Numero Total
De21a?25 7 14’58
De 26 a 30 20 41°67
De 31 a 39 12 25’00
De 36 a 40 6 12'50
De 41 a 45 3 6'25

General 48 100

EL GRADO DE SALUD.

El factor “edad” se encuentra vinculado al factor “salud”, en el ejercicio de la funcion de conducir, y
el factor “‘cultura” y grado de instruccion.

Por lo que a la salud se refiere, habida cuenta que, segun el historial médico del presente colectivo,
los problemas de Artrosis comienzan a los 38 afios y que, con anterioridad a 1980, eran bastantes los que
realizaban otros trabajos extras u horas extraordinarias, etc., actualmente en torno a los 55 anos se presentan
con frecuencia graves problemas de artrosis, cervicales, etc., que dificultan e impiden la buena realizacion
del servicio.

Esto repercute en el papel de Inspectores y Agentes como '‘Relaciones Publicas”. El viejo adagio
“mens sana in corpore sano’”’ es una realidad constatada por la experiencia; no cabe duda que el debilita-
miento de la salud profesional repercute negativamente en la agilidad psicologica para el gjercicio de
la profesion.

El Iimite referido de edad —55 afos— podria ser rebasado en el futuro en los Agentes ingresados por
examen, dado que el reconocimiento medice —incluido en éste—, exige en los aspirantes la conveniente
aptitud para el ejercicio de la profesion.

A ello se une el cuidado que, por parte del Servicio Médico, se presta al personal, mediante la medicina
preventiva. Lo que podria contribuir positivamente en el mejor desarrollo del trabajo y en la propia satistac-
cion personal al ejercerlo.

EL GRADO DE INSTRUCCION Y LA CULTURA.

El grado de instruccién y cultura son factores que condicionan la disposicion general para ejercer bien
el papel de "‘Relaciones Publicas” de Inspectores y Agentes.

En cuanto al grado de instruccion, se encuentran mejor preparados los Agentes de nuevo ingreso;
en la EM.T., SAM. el 27% de ellos, tienen una mayor preparacion escolar —Graduado Escolar, BUP,
Formacion Profesional, etc.—, frente a los demés Agentes e Inspectores que, en la mayoria de los casos,
poseen como mucho el Certificado de Estudios Primarios o de Escolaridad.

No se aprecia, por otra parte, al menos en el caso de Malaga, ninguna diferencia significativa, en la posi-
ble mejor preparacion de los Inspectores respecto a los Agentes. Lo que repercute negativamente, al menos
en teorfa, en la adecuada funcién de los Inspectores como ‘mandos intermedios’'.

Finalmente, edad y cultura son facores que de hecho estan relacionados, dada la antigua falta de escola-
rizacion en nuestro pais; los mayores tienen por lo general, menor grado de instruccion que los jovenes;
éstos tienen, ademas, una actitid mas receptiva o abierta para aprender y saber.
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6.13.—Experiencias en Cursos de Relaciones Publicas y de Formacién General.

Si en todas las profesiones y oficios se requiere en la actualidad una formacion profesional permanente,
para la formacion de Agentes e Inspectores, se necesita un especial reciclaje en relaciones sociales v
publicas.

Existen dificultades, sin embargo, para conseguir este reciclaje en el personal de plantilla de las empresas

de transporte urbano. Dificimente se les puede obligar a ello. Sélo cabe ofrecerles la posibilidad de asistir
libremente a cursos de formacion.

La experiencia en organizar estos cursos demuestra que la asistencia a los mismos por parte de la
generalidad de los Agentes es limitada y que no todos perseveran hasta su finalizacion.

Por ofra parte, la necesaria brevedad de los cursos y el autoconvencimiento por parte de los asistentes
de que conocen bien su oficio, dada su experiencia de Conductores o Agentes, hace gue sea limitado
el fruto que se consigue en aguéllos.

A pesar de estas limitaciones, la organizacion de Cursos de Relaciones Humanas y Publicas, es el medio
mas habitual utilizado por las empresas para conseguir una mayor formacion del personal.

Como aplicacion concreta de lo dicho y como exponente, tal vez, de la situacién de Andalucia y otras
autonomias, se ofrece la experiencia en este campo de la EM.T., S AM.:

—Cursos de Relaciones Publicas.

—Dos cursos para Inspectores.

En Abril de 1981 y en Septiembre de 1982, se organizaron dos cursos de relaciones publicas, para
Inspectores. El primero fue impartido por el Centro de Nuevas Profesiones de Sevilla: el segundo fue realiza-
do por el equipo directivo de la propia empresa. Asistieron practicamente la totalidad de los Inspectores.
Supuso, en su momento, una mayor preparacion para el ejercicio del oficio, con las limitaciones expuestas
anteriormente.

—Curso para Agentes.

En Enero de 1983, se organizé un Curso de relaciones Publicas Profesionales, que fue impartido por
el equipo directivo de la empresa, al que asistieron 54 Agentes.

Los resultados fueron positivos: Se tomé una mayor conciencla por parte de todos sobre aspectos
importantes en el ejercicio de la profesién y se incrementaron las “relaciones humanas” y el sentido de
integracion en la empresa.

—Otros Cursos para Personal de Movimiento.

En 1983 y 1984, se organizaron dos cursillos de iniciacién al inglés, en la Escuela Oficial de Idiomas, con
vistas a la mejor preparacion del personal para el rescate de la Linea del Aeropuerto. Al primero de estos
cursillos asistieron 35 trabajadores; un segundo cursillo lo continuaron 11 de ellos. A varios otros, también
para el conocimiento de ingles, se les facilitd, a través de la empresa, gozar de medias becas en la institu-
cion One-Twuelve International.

Tambien 15 trabajadores, en 1985 y 1986, realizaron cursos de Graduado Escolar, en colaboracion
con el Centro Publico de Educacion Permanente de Adultos, “ECCA’", ocho de ellos finalizaron los estudios
con la obtencion del titulo correspondiente. Al aumentar su formacion de tipo general, adquieren una mayor
capacitacion para el mejor desenvolvimiento en sus relaciones sociales.

6.14.—Las perspectivas de futuro. Medios para la seleccién y formacién personal.

Las empresas de transporte urbano, en su proceso actual de modernizacién, necesitan una mejor
preparacion del personal de movimiento, en la atencién y trato al viajero. Para ello se pueden adoptar
diversas medidas, que logren una mejor seleccion y formacion del personal.

En primer lugar es necesario que se establezcan unas determinadas condiciones de ingreso y unos
medios adecuados de reciclaje, para Inspectores y Agentes. Asi se conseguiria una puesta al dia del Perso-
nal de Frontera, al menos en algunas de las medidas fundamentales, de todas las empresas publicas del
sector. Como sugerencias o posibles medios a utilizar, ofrecemos los dos tipos de medidas que la EM.T.,

M. pretende poner en préctica, como fruto de nuestra experiencia en este campo y tras reflexionar

=ienidamente sobre ello.
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A) La exploracion y reconocimiento psicolégico del personal en un doble momento:

—Como parte del reconocimiento médico en el examen de seleccion para ingreso de nuevos Agentes
e Inspectores. '

—Como prueba o test psicoldgico integrado en la revision médica anual, que se efectua al personal
de la empresa.

En la exploracion de este personal, creemos oportuno obtener informacion acerca de sus:

1.°) Cualidades Intelectuales Précticas e Intuitivas, debido a que la inteligencia es un factor que faculia
a la persona para comprender y asimilar situaciones inesperadas e imprevistas y da flexibilidad
mental evitando la cerrazon en unas pocas ideas. Con lo cual se obtendrfa, a nivel tedrico, una
persona moldeable, consciente de sus limitaciones, dudando de si mismo —en cuanto a poseer
“toda la verdad”— y con un campo mental suficientemente amplio para no perder la serenidad
en lo imprevisto. '

2.°) Personalidad: Su introversion o su capacidad de comunicacion con los demas. Su control o su
inestabilidad de caracter. Su resistencia a la frustracion o su agresividad o tension contenida.
En definitiva, su equilibrio emocional.

3.9) Atencién Perceptiva discriminativa, con resistencia a la falta visual y capacidad de concentracion
en una tarea rutinaria.

4.°) Todo ello, unido a la “Entrevista Individual”’, nos dara una idea de sus cualidades, expectativas y
equilibrio emocional, para el desempefio de este puesto de trabajo de tante responsabilidad social.

5.°) Posteriormente se hard un recuento de puntuaciones con los niveles alcanzados en las distintas
pruebas por cada sujeto y se evaluara globalmente su idoneidad segun el peso especifico de cada
prueba, para que luego, la Empresa, a la vista de esta valoracion y a otros datos que ella posea
(datos médicos, mecanicos, edad, etc.), elija con conocimiento de causa, en las pruebas de ingre-
sos y esperando, con el consiguiente tratamiento, recuperar a los que actualmente en la plantilla
diesen una valoracion por debajo de lo normal.

B) La formacién Humana Integrada del Personal de Frontera.

Para este cometido, la organizacién Personas y Sistemas, S.A., nos ha elaborado un plan, que tenemos
en estudio para su aplicacion en Malaga. El ambito de aplicacién de dicha Formacion se va a realizar a
tres niveles:

—Como parte complementaria formativa del examen de seleccion.
—Como Formacién Humana Integrada dirigida a todo el actual Personal de Frontera de la Empresa.
—Como seguimiento de las personas gue pasen por estos cursos.

LA FORMACION INTEGRADA SEGUN PERSONAS Y SISTEMAS, S.A.

La formacién del personal de la empresa constituye uno de los capftulos de lo que podria llamarse,
en términos pedagdgicos, la pedagogia de los adultos. La formacion del personal de la empresa se propone,
como cualquier tipo de formacion, desarrollar a los individuos. Este desarrollo puede aplicarse a grupos
de hombres de diversas categorias, seguin su edad, su estatuto o su trabajo. Puede ser mental, psiquico o
fisico. En todos los casos debe seguir las leyes de la psicologfa y de la sociologia. -

.Cudl es la finalidad de la pedagogia? La verdadera pedagogia, como ciencia y hecho experimental que
se manifiesta en los méas diversos campos, se propone dar al nifio o al adolescente una madurez que le
permita actuar de manera sensata en el medio social al cual esta destinado, asegurando su “‘adaptacion”
al mundo de los adultos donde debe entrar normalmente, por medio de un lenguaje y bases culturales y
psiquicas.

,Cudl es la finalidad de la educacion de los adultos? La educacion de los adultos, como ciencia y hecho
experimental, se propone asegurar la "‘readaptacion’ progresiva y continua del hombre a las funciones y a
los medios en gue participa.

No existe un grupo social Unico, homogéneo y general; lo que existen son grupos especiales que se
distinguen y se clasifican segun sus funciones, por consiguiente, segun sus finalidades. Para trabajar de
manera satisfactoria, cualquier hombre tiene que haber adquirido, ademas de una ‘‘adaptacion’’ general,
una “adaptacién” particular, es decir, una madurez especialmente “adaptada’” a todos los grupos en
los cuales esta llamado a actuar.
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Este hombre que adguiere “madurez’ o "adaptacion”, puede ser el estudiante, como el jefe de familia,
el ciudadano, el miembro de un club, el cbrero, el jefe de empresa o el legislador.

Todo grupo social tiene sus funciones, sus fines y sus métodos propios. Exige, en su seno, un desarrollo
perfecto de los individuos, es decir, las aptitudes necesarias para permitir al grupo el logro de sus finalidades.

La empresa es precisamente uno de estos grupos sociales en constante progresion.

Una empresa no puede existir mas que con la condicién de progresar, de desarrollarse continuamente.
Pero la empresa es una realidad que se compone de hombres. Los objetivos de la empresa no pueden
ser alcanzados mas gue gracias a los hombres: el desarrollo de la empresa esté subordinado a la evolucion
de estos hombres.

Por esta razon Malcolm P. Mc Nair dice que “el éxito y, en ultimo andlisis, la supervivencia de cualquier
empresa grande o pequefa, depende de su aptitud para perfeccionar a los hombres”,

No se puede imaginar la organizacion de una empresa como un fendémeno existente por si mismo,
independientemente de la voluntad de los hombres. La organizacion no es nada fuera de los hombres
que la componen; la organizacion es lo que son los miembros.

La organizacion es, en suma, un grupo que camina hacia una meta, dirigido en esta marcha por todos
los hombres que lo constituyen.

Las funciones pueden ser diferentes, pero todes los hombres, independientemente de sus funciones,
dirigen al grupo hacia su meta, porque pertenecen al grupo y caminan con el grupo. Dirigirlo, organizarlo,
hacerle alcanzar una meta, son pues, actos inseparables de la naturaleza del grupo, de su homogeneidad,
de su integracion: de su adecuacion (adaptacion, condicionamiento).

El movimiento del grupo, por consiguiente, y con este movimiento el éxito de la empresa, no seran
posibles mas que si el grupo esta “formado’, o sea, compuesto de individuos “formados’ vy, por ello,
capaces de darle una “forma’ armdnica vy eficaz.

La direccion de la empresa es la que, definiendo las necesidades, las metas y los métodos de la forma-
cion, puntualiza el “sentido del movimiento de la empresa’.

Por lo que acaba de decirse, tanto sobre las leyes psicosocicldgicas de la formacion de los adultos
como sobre la marcha del grupo que constituye la empresa, la formacion del personal de la empresa debera
tener como objetivo el lograr, dentro del grupo gue constituye la realidad humana de la empresa, el equilibrio
de las relaciones y la eficacia que requieren la presencia, dentro del grupo, de individuos adaptados al grupo.

Para expresarlo mas brevemente, se puede decir que la formacién del personal de la empresa tiene
su meta en: Asegurar la adaptacion de los hombres a la empresa.

Por ello, no es exagerado decir que la “formacion de los hombres’ resulta ser funcion fundamental y
una de las principales responsabilidades de la direccion de la empresa.

LA FORMACION INTEGRADA DENTRO DE LA EMPRESA.

Podemos definirla como un instrumento de direccion mediante el cual se prepara a personal adulto
para ejecutar tareas manuales y/o de gestion, en una empresa concreta, teniendo en cuenta los medios,
equipos y organizacién existentes en tal empresa y esto en el menor tiempo posible.

Por tanto podemos decir que esta formacién cumple los objetivos siguientes:

—El personal afectado queda preparado para desarrollar eficazmente una actividad.
—La actividad en la cual se ha formado es especifica de la empresa, para la utilizacion de los medios
de la misma y en el marco de su manera de funcionar.

—Los plazos en que se consigue la formacién son minimos si se comparan con los necesarios al
utilizar los sistemas convencionales de formacion.

PRINCIPIOS BASICOS DE FORMACION INTEGRADA.

Los principios basicos en que descansa la Formacion Integrada como sistema de formacion de personal
adulto dentro de la Empresa pueden resumirse en los siguientes puntos:

El Andlisis profundo, sistematico ejecutado en fases sucesivas, que debe ser realizado por un Técnico
Especialista de F.I., con objeto de penetrar en la totalidad de los conocimientos y de las habilidades del oficio,
especialidad o puesto. Este andlisis debe practicarse teniendo siempre muy en cuenta los medios dispo-
s lzs circunstancias en las que las tareas-deben desarrollarse en esa empresa concreta.
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En esencia, mediante este Andlisis, el Técnico Especialista de F.I. extrae y obtiene las mejores experien-
cias de los mejores profesionales de aquel oficio o puesto. Luego habra de presentarlo todo en forma
pedagogica.

Los Principios y Reglas Psico-Pedagégicas que forman en conjunto unas Técnicas de formacion propias
con las que se consigue:

—Disminuir al méaximo el periodo de formacion.
—Facilitar el aprendizaje.
—Aumentar la motivacion de los que aprenden.
Las Hojas de Instrucciones que deben ser disefiadas por el Técnico Especialista de F.I. para todas y

cada una de las tareas y conocimientos que deben practicar o conocer las personas gue se desea formar. .

La Organizacion del Curso de Formacion. Un curso de F.I. es en esencia un grupo humano con unos
objetivos definidos. El grupo como tal estd formado no sélo por los hombres a formar, sino que ademas
intervienen, mas o menos directamente, otras personas como el Coordinador, Comité de Calificacion,
Técnicos Especialistas de F.l., Instructores, etc.

Por tanto, no basta con definir el objetivo del Curso (aprender en el menor tiempo posible las tareas
de un puesto para desempefiarlo en esa Empresa), sino que habra de concretar también los papeles
(misiones) de cada una de las personas que intervienen, los medios a utilizar y las reglas y normas por las que
se ha de regir el grupo.

Todo ello ha de ser previsto por el Técnico Especialista de F.I. y recogido en su totalidad en el Libro de
Curso, en el que se incluiran:

—EI Programa del Curso.

—Las Hojas de Instruccion.

—La Planificacion del Curso.

—La prevision de medios materiales.

—Las misiones y responsabilidades de cada persona.
—Las reglas para controlar el progreso del grupo.
—Etc.

La Integracion de la formacion dentro del Servicio afectado por el problema de formacién. Las tareas
del Técnico Especialista de F.I. son funciones tipicas de *Staff”, pero el Servicio de Formacion ha de tratar
de conseguir que el Servicio Peticionario considere el Curso como cosa propia, y se interese por €l desde
el primer momento.

Con este fin en la Formacion Integrada se monta el Curso buscando la mayor integracion del mismo
en el Servicio para el que se van a formar personas, mediante una participacion activa de los hombres
de dicho Servicio en el desarrollo del Curso.

La Seleccion y Formacion de Instructores en el caso en que se aplique la modalidad de Formacion
Directa. En este caso el papel del Instructor creemos que es clave en el Curso. Por una parte, se le confian
parte de las reglas psico-pedagdgicas que ha de aplicar de una manera personal. Por otro lado, ha de
“administrar’’ aquellas otras que el Técnico Especialista de F.I. ha incorporado en el disefo y preparacion
del Curso. Finalmente ha de poner en préctica la organizacion disefiada. De aquf que la F.I. preste una
atencion especial a la seleccion y a la formacion de los Instructores.

CASOS EN QUE SE APLICA LA FORMACION INTEGRADA.
El sistema de Formacion Integrada tiene tres campos de aplicacion fundamentales:
—Formacion de personas que desconocen totalmente las tareas del puesto en cuestion.

—Reentrenamiento o perfeccionamiento de personas gue ya estan trabajando en un puesto, en todas
o parte de las tareas del mismo.

—Formacion y perfeccionamiento de Mandos Intermedios.

La primera aplicacién se plantea normalmente en situaciones de expansion de la Empresa, que necesi-
tando personal, no lo encuentra formado en el exterior. También lo encontramos en situaciones de recon-
version del personal hacia otros puestos o nuevas técnicas de trabajo.

La segunda se impone en los casos en que existe la necesidad de mejorar la calidad y/o cantidad de
trabajo, originados por un dominio insuficiente de los conocimientos requeridos por el puesto. También
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ha dado excelentes resultados en los casos en que se ha querido realizar una ampliacién del contenido
de un puesto (puestos polivalentes)(1).
Finalmente, estas técnicas de F.I. se aplican también con pleno éxito a los casos en que se debe mejorar

el nivel de actuales o futuros Mandos Directos en los aspectos fundamentales de sus funciones.

—Conduccién y trato de hombres.

—Aspectos técnicos.

—Aspectos organizativos,

—Conocimiento de la Empresa.

COMO SE DESARROLLA EL CURSO DE F.I. DENTRO DE LA EMPRESA.
Tres son las etapas fundamentales en la aplicacion de F.l.:
—Primera Etapa: Analisis y Preparacion del Curso.
—Segunda Etapa: Curso propiamente dicho.
—Tercera Etapa: Continuidad o “‘follow-up”.

Durante la primera Etapa, Andlisis y Preparacion del Curso, la tarea principal recae sobre el Técnico
Especialista de F.1.; en ella se procede a todo el analisis del puesto, a la preparacion de las Hojas de Instruc-
cién y del Libro del Curso, a la seleccion de los asistentes al Curso, a la seleccién y formacion del Instructor o
Instructores vy a la informacion a todas las personas que mas o menos directamente han de intervenir. Esta
Etapa, sdlo aparece completa la primera vez que se organiza el Curso para un puesto determinado; las
futuras repeticiones de este mismo Curso carecen, como es 16gico, de esta primera etapa completa y sélo
requieren la parte de preparacion ultima del material, pero no con el analisis.

Durante la segunda Etapa, los trabajos recaen principalmente en el Instructor que ensefia y los hombres a
formar que aprenden. Tanto el Instructor como los asistentes al Curso pueden dedicar a los trabajos de
formacién el 100% de su tiempo, aunque en ciertos casos resulta mas practico dedicar el curso unas
tres o cuatro horas por jornada. Las tareas gue realizan son eminentemente formativas, es decir: que no
tendran una utilidad practica directa, salvo en los ultimos dias del Curso, durante los cuales se realizaran
trabajos productivos aprovechables, bajo la supervision del Instructor. Durante esta Etapa, la intervencion
del Especialista de F.|., aunque no continuada, es importantisima en su funcién de supervisién y asesora-
miento, en especial cuando el Instructor actla por primera vez o cuando el Curso se celebra por primera vez.

Durante la tercera Etapa de continuidad o “follow-up”, los hombres formados se incorporarén a sus
puestos definitivos a las érdenes de los Mandos Directos correspondientes.

El Instructor, terminada su tarea de formacion se reincorporara a su puesto primitivo, salvo que se
hubiese pensado proporcionarlo a Mando. Los asistentes al Curso dedicaran ya el 100% de su tiempo a
desarrollar tareas especificas del puesto, aunque eventualmente puedan dedicar algun tiempo por semana
para discutir algun punto del programa. Durante esta etapa los hombres formados iran ganando seguridad y
destreza con la repeticidn de los trabajos hasta alcanzar el nivel 100% de velocidad. El papel del Técnico
Especialista de F.l. se centra ahora principalmente en la eleccion y seleccién, de acuerdo con el Servicio
al que pertenecen los hombres formados, de los trabajos a realizar, y a la medida de los resultados, siendo
Su intervencion relativamente pequefa.

6.715.—Los objetivos finales.
Con estas medidas se intentan conseguir tres objetivos intimamente correlacionados entre si:

a) Latoma de conciencia, constantemente renovada, de que Agentes e Inspectores, crean en buena
medida la imagen de la empresa y colaboran decisivamente a realizar la venta del servicio.

b) Su capacitacion efectiva para cumplir la funcion de Relaciones Publicas.

¢) Su voluntad sincera vy eficaz de realizar bien esta mision. La motivacion real en este aspecto es,
lbgicamente, el punto que condiciona los dos precedentes: la preparacion efectiva y la toma
de conciencia constante de su papel.

(1) Las experiencias que hemos desarrollado nos permiten afirmar que a nivel de ejecutantes F.I. da excelentes resultados aun
tratdndose de puestos de alto nivel técnico: instrumentistas, operadores, vendedores de servicios...
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La E.M.T., S.A.M. tiene previsto como objetivo, a corto y medio plazo, un cambio de imagen en el perso-
nal de Movimiento. Junto al cambio externo previsto de nueva indumentaria o uniforme en los Agentes,
se busca el cambio interno en las actitudes, en el trato educacional.

La tarea es ardua, pero con la colaboracion de todos, se esta en la esperanza firme de poderlo alcanzar.
Se cuenta para ello con la colaboracién de los representantes del personal. Han manifestado por escrito,
en el Convenio 1985-1986, su abierta postura de colaborar en este empeno: lograr la participacion del
personal para un mejoramiento general de imagen, con un trato esmerado al usuario en todos los aspectos.
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7.—PUBLICIDAD




7.1.—La Publicidad como componente de la promocién Marketing.

Son diversas las formas empleadas por los profesionales del ramo para definir la publicidad, pero
nosotros vamos a utilizar las siguientes:

Propaganda, en un sentido amplio, es la accién y efecto
de propagar cualquier mensaje o ideologia.

Publicidad es la propaganda de productos, servicios
o0 marcas para informar y persuadir sobre las mismas y
promover su consumo o prestacion.

La publicidad nace y se desarrolla al llegar a determinada fase del progreso econémico. Supone, sobre
todo, un elevado nivel de produccién. Cuando hay carestia la publicidad no tiene razén de ser. No es nece-
sario anunciar alimentos para un publico hambriento, ni combustibles para una poblacién aterida de frio,
ni viviendas para los que no tienen donde cobijarse (Galbraith).

En nuestro caso, cuando el indice de motorizacién era infimo, los taxis suponian unas elevadas tarifas
para los niveles adquisitivos y no existia el transporte escolar, el ciudadano —en caso de tener que despla-
zarse— era CAUTIVO del transporte urbano y no habia necesidad de la publicidad.

Es importante puntualizar que la publicidad por si sola no vende, sino que es uno de los componentes
de promacion del Marketing, teniendo la mision concreta de comunicar al mercado el mensaje que se deter-
mine, no pudiendo sufrir una incorrecta prestacion ni salvar un producto inadecuado u otros errores de
Marketing.

Ha sido corriente ver en algunas ciudades, autobuses urbanos con pegatinas de una campana estatal
gue decia "“ahorra energia, ven con nosotros” y en algunos casos estos vehiculos eran viejos, sucios,
incémodos y su imagen invitaba mas al rechazo que a su utilizacion,

Es por tanto necesario resaltar que los objetivos publicitarios estdn supeditados a los objetivos generales
de Marketing y podemos decir que:

Los objetivos de la publicidad sélo son unos objetivos
de comunicacidn, con unos destinatarios concretos.

7.2.—Los objetivos publicitarios.

Los objetivos publicitarios pueden admitir muchas clasificaciones. En el cuadro adjunto insertamos
os objetivos publicitarios marcados en este plan de Marketing para la Empresa Malaguefia de Transportes,
Sociedad Anodnima Municipal, muchos de los cuales se han conseguido y otros se encuentran a mitad
camino de su realizacion. En dicho cuadro hemos esguematizado el tipo de destinatario y la labor a
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OBJETIVOS PUBLICITARIOS

CRITERIOS DE CLASIFICACION OBJETIVOS CARACTERISTICAS

Destinatario Consumidor - —Fomentar la utilizacién del Bus Personal.

—Segmentos segun sexo, edad, clase social,
habitantes, zona, barrio, etc. '

—Instifuciones.

—Politicos, Sindicales, Asociac ones vecina-
les, Consumidores, Jubilados, Padres de
alumnos, etc.

Canales —Preparacion del Personal de Frontera.
Propia organizacion —Realizar los restantes objetivos de Marke-
ting.
Labor a efectuar Genérica —Aumentar el nimero de usuarios.

—Educacién del usuario.

—Resaltar nuevas mejoras en las prestacio-
nes,

Competitivos —Creacion de imagen del modo de trans-
porte y la empresa prestataria.

—Dar relieve a las caracteristicas diferen-
ciales de modo de transporte.

Introduccion en el mercado Lanzamiento —Cuando se dan a conocer las nuevas mejo-
ras al mercado (introduccion del Bono,
el aire acondicionado, etc.).

Mantenimiento —Cuando el objetivo es-la recordacion.
Efectividad en el tiempo Ventas —Impulsar la utilizacion a corto plazo.
Prestigio —Realizar la imagen y confianza en la em-

presa y en el servicio que presta.

7.3.—Publicidad no pagada y publicidad pagada en las empresas de transporte.

Al ser las empresas de Transportes Municipales organizaciones publicas y no lucrativas (OPYNOL)
y tener gran impacto social el servicio que prestan, puede decirse que hay dos tipos de publicidad en
ellas:

—Publicidad no pagada.
—Publicidad pagada.

—~Publicidad no pagada.

No cabe duda que la publicidad no pagada es la mas interesante para las empresas de transportes
municipales por la credibilidad que tiene para el ciudadano y por no significar gastos de la propia em-
presa.

Es frecuente en los medios locales de difusién las noticias negativas emanadas de los propios perio-
distas, o por cartas y avisos al director, de fallos y quejas del transporte, siendo este tipo de cita en prensa
y radio el Unico gue se publica, transmitiendo una imagen negativa del transporte publico a los lectores y
radioyentes.

Esta situacion era la que nos encontramos en 1980 en Malaga, donde sélo, como deciamos, se publicaban
o emitian noticias negativas. Para corregir esta imagen del transporte publico trazamos el siguiente plan:
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a) Crear los contactos necesarios con los medios de difusion de la Ciudad, para hacerles comprender
nuestro respeto como entes sociales, aceptando sus criticas y esperando su reconocimiento en las medidas
que fuésemos tomando. El Gabinete de Prensa del Excmo. Ayuntamiento se puso a nuestra disposicion y
gracias a su ayuda conseguimos este objetivo. '

b) Hacer emanar de la propia empresa todas las noticias de mejoras, nuevos sistemas, inauguraciones
y modificaciones de Lineas, etc., asi como cualquier noticia de interés para la prensa, radio o publico en
general y que presentara a la E.M.T., S.A.M. como empresa dinamica que trataba cada vez de dar un mejor
servicio a sus usuarios. El Gabinete de Prensa, con gran efectividad, va dando a los medios las distintas
comunicaciones de forma que en la actualidad rara es la semana que no se publica o emite alguna nota
positiva. '

c) Contestar y aclarar cualquier critica de prensa o radio que sea negativa, ya sea por el propio perio-
dista o por las secciones de consultas o guejas de los usuarios. La antigua postura de no contestar a nada
gue se publigue, considerandose estar por encima de lo que opinen los demas o pensar que lo que se
pretende es entrar en polémica, ha sido desechada por nuestra organizacion.

El respeto que nos causa el llamado “cuarto poder”, hace que el mismo dia que se produce la noticia
negativa actuemos con nuestras razones para allanar los motivos que se denuncian.

Las ventajas conseguidas con este sistema han sido colosales, de forma que de una prensa y radioc de
Malaga totalmente contraria a la empresa en 1980, actualmente es nuestra mayor defensora y colaboradora,
y tanto es asi que cuando en alguna ocasién denuncia una irregularidad dicen al final: “'no obstante,
la E.M.T., S.AM., como siempre, nos dara las explicaciones y aclaraciones sobre este tema’.

d) Contestar a todos los escritos o reclamaciones gque emiten los usuarios a la Direccion de la Empresa,
teniendo o no razdn en sus razonamientos, pidiendo excusas y tomando las medidas correctoras en el primer
caso o dandoles las razones aclaratorias en el segundo. Pero nunca dejando de contestar, para no dar
la sensacion de desorganizacion y falta de atencion para nuestros clientes.

e) Celebrar reuniones periédicas con las Asociaciones de Vecinos para recibir sus criticas v
sugerencias, exponerles nuestros problemas, resoluciones, modificaciones y mejoras para asi llegar a
un contacto directo con nuestros usuarios.

Ilgualmente las modificaciones. de tarifas, con sus estudios econdmicos y razones, son expuestos a
la Federacion de Asociaciones y a la de Consumidores antes de su implantacion. Los resultados de esta
medida son netamente satisfactorios, puesto que las ultimas modificaciones de tarifas han sido perfecta-
mente aceptadas, sin escritos ni repulsas por parte de ambos colectivos.

—Publicidad pagada.

Es fundamental en la publicidad pagada que ésta se realice en forma de mensaje seleccionado. El térmi-
no “‘mensaje”’ se puede definir como “'el argumento usado para persuadir al cliente de que debe reaccionar
positivamente a la recomendacion”. Para que sea efectivo, el argumento debe coincidir con las predisposi-
ciones o convicciones del usuario. Si la persona a la cual se dirige la argumentacion la cree, examinara
sus sentimientos al respecto y si éstos coinciden someramente con los que acaba de oir o leer tendera
a responder positivamente; pero si la argumentacion no es acorde con sus sentimientos, respondera
negativamente, reclamando el producto o servicio.

Hay que subrayar la relacién entre la promocién vy la segmentacion del mercado. Un grupo de personas
tiene gustos, necesidades y caracteristicas diferentes de otros grupos.

Identificar el grupo de personas gue pueden utilizar el servicio y concentrar su esfuerzo sobre él, es la
principal misidn comercial de la promocién. El proceso de segmentacion del mercado simplificara y hara
mas efectiva su promocidn: trabajando con un grupe que tiene unos intereses y caracteristicas homogeneas,
serd mas facil determinar cémo reaccionara ante un tipo determinado de mensaje, que si el grupo tiene
muy pocas caracteristicas en comun. Por tanto, seleccionar un mensaje destinado solo a una parte de
la poblacion, serd mucho mas facil que hacerlo para toda la peblacién. Y como el mensaje va dirigido sélo
a los que se creen que ‘'sintonizardn’ con él, las posibilidades de éxito seran bastante altas.
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7.4.—L as diferentes formas de mensaje.
Los mensajes pueden estar basados en distintas formas o motivos, siendo los mas usuales los siguientes:

—Mensaje basado en la simpatia: Son muchas las personas que tienen una naturaleza complaciente y
un marcado sentido social. Esto puede influir en su actitud de compra o utilizacion,

Por ejemplo, si una persona de este caracter sabe que la utilizacion del transporte publico es un bien
comun, que beneficia al pais, la ciudad, el trafico, la contaminacion, etc., probablemente tendera a su utiliza-
cion y pensara que la comunidad necesita su cooperacion.

Pero poca gente se perjudicara a si mismo, de manera que lo ofrecido debe ser comparable en calidad y
precio a su forma usual de trasladarse. '

—Mensaje basado en la calidad y el precio: Aunque numerosos usuarios se muestran incapaces de
apreciar la calidad del servicio de transporte que se les ofrece, es posible e incluso necesario basar la publi-
cidad en el deseo que tienen de obtener una calidad. Pero antes habrd que darle al transporte lo que
los usuarios consideran buena calidad. También se puede hablar en sentido general, dejando que el usuario
concrete segun su propio criterio; la empresa dira que su servicio es de alta calidad, y el usuario deducira y
aplicara su propic concepto de calidad.

Esta estrategia ofrece varias ventajas. Se evitara en especificar en qué aspecto el servicio puede ser
clasificado como de calidad. Y, como probablemente el concepto de calidad no es el mismo para todos
los usuarios, cualquier otra forma no cubriria los gustos de todos.

Muchas personas responden a una propaganda basada exclusivamente en el precio. El mensaje para
esta categoria de personas tendera a convencerles que las tarifas empleadas son las mas bajas que se
pueden ofrecer; si se creen esto, sin duda alguna lo preferiran a otras. Y en estas circunstancias no tendria
gue mencionar la calidad. Incluso seria un error el mencionarla, pues probablemente los usuarios no se
creeran gue con un precio bajo se puede ofrecer a la vez una mejor calidad. Pueden en este caso utilizarse
los argumehtos de subvencion estatal, municipal, etc., gue tienen las empresas de transportes municipales.

—Mensajes basados en la Seguridad y la Comodidad: Cuando por las empresas de transportes se
emplee el reclamo de seguridad y comodidad, se tratard inevitablemente de hacer pensar al usuario, en
la inseguridad e incomodidad gue tiene usando otro medio de transporte, procurando resaltar los propios.
Este tipo de mensaje dirigido al publico del vehiculo privado es el mas recomendable cuando en alguna
ciudad existe gran conflictividad en el trafico y al mismo tiempo dificultad en los aparcamientos en el centro.
De todas formas si el cliente rehusa considerar tal eventualidad, su propaganda carecera por completo
de eficacia.

—Mensajes basados en la veneracion al héroe: La expresion “‘veneracion al héroe” se usa aqui en
un sentido muy amplio, es decir, se usa para expresar el sentimiento de adoraciéon hacia logros de otras
personas, Parece que todo el mundo tiene una necesidad no solo de ser lider, sino también de encontrar
alguien o algo a quien rendir homenaje.

No cabe duda que en todas las ciudades hay figuras deportivas e intelectuales que pueden convertirse
en un reclamo para este tipo de mensaje en el transporte urbano.

—Mensajes basados en la emulacion: La utilizacidn de un mensaje publicitario basado en la emulacion
trata de convencer al usuario de gue la utilizacién y uso del transporte publico es una norma de conducta
aceptada socialmente. Se pueden utilizar testimonios, pero no es probable que los héroes constituyan
el aval adecuado. En su lugar se busca un lider social, ampliamente respetado. Si se logra persuadir a esa
persona para que anuncie los transportes publicos, los individuos socialmente conscientes seguiran sus
recomendaciones, pues pensaran que al hacerlo maniendran su posicion social.

No cabe duda que una publicidad donde se presenten a los Alcaldes y Politicos de la ciudad usando
os transportes publicos, sera un mensaje de gran efectividad para el transporte y creemos que para la popu-
aridad de los propios politicos.

—Mensajes de tipo emocicnal: Este tipo de mensaje va dirigido a lo que, para mucha gente, es su punto
sulnerable. Concretamente, para quienes nada es mas importante gue estar bien considerado por las perso-
nas gue le rodean.

Este mensaje, dirigido a las mujeres, podria referirse al deterioro que su atuendo sufre utilizando otro
Upo de transporte, y a los hombres, como forma de aplacar el stress que causa el conducir por la ciudad,
convirtiéndole en un ser irritable y agresivo.

Los mensajes que pueden emitirse por las empresas de transportes para propagar su utilizacién pueden
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resultar altamente beneficiosos para éstas y con un costo mas reducido que si de otros productos o empre-
sas se tratara, ya que cuenta con los medios que le proporcionan los anuncios exteriores en los vehiculos y
marquesinas, y que son en la actualidad explotados para enviar mensajes y anunciarse entes privados
gue pagan cantidades gue no tienen repercusion en los ingresos totales de las empresas. En Mdlaga, con
una flota de 200 vehiculos, pueden ser alrededor de 20 millones de pesetas de un presupuesto de 2.000;
es decir, el 1% del total.

Como el numero de pasajeros anuales es de 43 millones y el precio de tarifa es 50 pesetas, tenemos
gue con un aumento de 400.000 pasajeros, es decir el 0'93% que pudiera obtenerse con una buena

campafa publicitaria en nuestros propios medios, gquedaria compensada la publicidad exterior de los
vehiculos.

Es por tanto aconsejable utilizar los medios de que se disponen en las empresas de transportes para
fines propios y no ajenos. )

7.5.—Campanas de la EM.T., S AM. _
A lo largo de estos afios son varias las camparfias que por la E.M.T., S.A.M. se han realizado con diversos
resultados. Los mensajes fueron los siguientes:
1.—Implantacion del Bono-Bus.
Medios: Prensa, Radio, Vallas, Marguesinas y Folletos explicativos.
Destinatarios: Los usuarios del autobus.
2.—Nuevas Lineas o modificacion de las existentes.
Medios: Prensa y Radio.
Destinatario: Los usuarios afectados por estas Lineas.
3.—Instalacion de Aire Acondicicnado en.los vehiculos.
Medio: Prensa y Radio.
Destinatario: Los usuarios en general.
4.—Nuevos Vehiculos en Linea.
Medio: Prensa y Radio.
Destinatario: Los usuarios de las Lineas correspondientes.
5.—Dificultad de aparcar en el Centro.
Medio: 80 Marguesinas de la Empresa.
Destinatario: Los automovilistas.
6.—Conocer el Autobus.

Medio: Lecciones en las Escuelas con charlas a 17.000 escolares,
entrega de recortables y exposicion de 100 fotos de los trans-
portes de Malaga, con participacion de 3.000 nifios en un
Concurso de Redaccién.

Destinatario: Los nifos comprendidos entre 7 y 10 afios.
7.—Utilizacion del Bono-Bus.

Medio: Prensa y Radio y Sorteo de 60 Minibuses de la E.M.T,,
S.AM. coincidiendo con el nimero de serie del Bono-Estudiante.

Destinatario: Estudiantes en general.
8.—Utilizacion del Bono-Jubilado.
Medio: Prensa y Radio.

Destinatario: A la Tercera Edad, por ampliarse el nimero de perso-
nas que pueden disfrutar del Bono-Jubilado.
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Camparia de implantacién del Bono-Blis.

Campafia "Dificultad de aparcar en el Centro”
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Campana “';Conoces el Bus?", a escolares.




8.—LAS ENCUESTAS




Como parte integrante e instrumento del Plan de Marketing, que debe llevar las empresas de transportes
urbanos, es necesario organizar varias veces al ano una Encuesta-Auditoria, que detecte y mida la acepta-
cion que tiene el usuario del servicio de autobuses que utiliza.

Esta Encuesta no busca directa e inmediatamente, como lo hace la Encuesta Qrigen-Destino, o una
Encuesta sobre Movilidad o el Estudio Integral del Transporte, el hallar las grandes coordenadas sobre
las que se mueve el Mercado y las medidas a tomar al efecto. sino Que trata simplemente de efectuar un
balance para conocer el control social o grado de satisfaccion del publico por el servicio.

8.1.—Las Encuestas: Medios de conocimiento y de accién social

Lo importante de las Encuestas, cuando son realizadas directamente o por encargo de las empresas,
es que pueden ser utilizadas al mismao tiempo como medios de conocimiento y como instrumentos para
la accién social. _

Para ello es necesario tomar buena nota de la opinién del usuario y contrastarla con la informacian en
poder de la prensa, a través de sus empleados, de las propias estadisticas e informes elaborados ad hac,
asl como por su observacion participante en la marcha diaria del servicio. De aqui la importancia de dar
cuenta por escrito, tanto de las anomalias como de la buena marcha de cada una de las Lineas, indicando
el por gué de aquélla y de ésta.

En la accién social y en las mejoras a introducir, como consecuencia de los resultados de las encuestas,
contrastadas con otros datos a disposicion de la empresa, debe contarse también con el usuario. Para este
cometido las Asociaciones de vecinos pueden prestar un importante apoyo, colaborando en la aceptacion
futura del publico de los cambios a efectuar por imperativo de los resultados de la encuesta y de los demas
datos y posibilidades reales, economicas, efc., de la empresa. Las experiencias realizadas en Malaga con
la colaboracion de las Asociaciones de Vecinos confirman la utilidad practica de contar con ellas.

8.2.—El valor de dar a conocer los resultados de una encuesta sobre transporte urbano,

con independencia de los resultados en si mismos.

Ante todo, es necesario destacar el hecho del valor que supone, por parte de una empresa publica,
oreguntar directamente al propio usuario su opinion sobre el servicio y presentar los resultados en rueda
Je prensa para su publicacion.

. Dada la tendencia del publico a fijarse mas en lo negativo que en lo positivo, y su inclinacion a criticar y
2 exigir aun més si cabe a las empresas publicas, la realizacion de la encuesta constituye de por si una
rueba de valor por parte de la empresa y de su intencion de bienhacer.

E nveniente sefialar, sin embargo, que debe informarse al publico de los datos obtenidos en Ia
‘4. bara que pueda conocer los resultados de dicha consulta en la gue ha sido sujeto participante, y
' saber sobre la situacion concreta del transporte publico de su ciudad,

1a puede darse a conocer de una forma alternativa: o bien ofrecerse directamente, en rueda
datos obtenidos v tratar de aclarar el alcance y valoracion de los mismos: o bien ofrecer
ublico, por medio de una pagina pagada en la prensa, una sintesis de los datos, para que
si. su propia valoracion. Tal vez esta segunda formula seria la més adecuada sj se
ligro de una distorsion interpretativa de los resultados, dejando gue los datos hablen

mas objetiva la opinién del lector o radioyente al contacto directo con los datos
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8.3.—Los puntos o cuestiones a tratar en la Encuesta.

La Encuesta debe servir légicamente como medio o instrumento para medir los resultados del Plan-
Marketing y valorar las medidas que se vayan tomando a corto plazo. Por ello, las preguntas fundamentales
tendrian que versar sobre los puntos programaticos fijados en el Plan-Marketing, indicados al finalizar
el capitulo 1.° de este informe general y desarrollados a lo largo de los capitulos precedentes.

En primer término, una pregunta fundamental y basica en la Encuesta es la cuestion de “como funcio-
nan las Lineas de autobuses”, en la que cada entrevistado debe informar especificamente sobre las Lineas
que €l utiliza, y las razones por las que el funcionamiento puede ser en determinados casos deficiente. Con
esta pregunta general se responderia esencialmente al contenido de lo desarrollado en los capitulos 2 y 3
de este trabajo sobre la Empresa y el Mercado.

Una segunda cuestion a investigar seria la referente al capitulo 4.° sobre la Calidad que afecta al Servicio,
El punto clave en este aspecto versaria sobre la “‘Regularidad del Servicio” y de las causas o razones que
se indiquen sobre la posible falta de regularidad.

Un tercer apartado de preguntas versaria sobre los Factores del Entorno del Servicio —capitulo 5.°—,
factores emocionales y ambientales, etc., tales como la satisfaccion o insatisfaccion del viajero al utilizar
el autobus, si se le recoge a tiempo en la parada, opinién sobre el precio o tarifas, etc.

Un cuarto apartado trataria sobre el personal de frontera de la empresa —capitulo 6.°—, y particularmente
sobre el trato y comportamiento de Inspectores y Agentes con el publico.

Finalmente, cabe sefalar que existe una interconexion entre esta serie de cuestiones, teniendo en cuenta

los items o contestaciones diversas a las preguntas, y donde las respuestas pueden ser razones o causas
de ofros puntos investigados.

8.4.—La ficha técnica de la Encuesta.

—Universo: En primer lugar deben establecerse las personas a encuestar, probablemente los mayores
de 16 anos, dado que en distintas cuestiones se pregunta sobre las causas o razones y de que existen otros
medios para investigar el parecer de los menores de la edad sefialada, a través de estadisticas o encuestas
efectuadas en sus propios colegios. Por otra parte, dados los diferentes segmentos que utilizan el autobus,
deben sefalarse las respuestas por sexo o edad, separando jdvenes, adultos y jubilados. Por supuesto,
el Colectivo a investigar son los usuarios del autobus, concretando la Linea utilizada, y realizandose la
Encuesta en las paradas y en la forma y hora que se juzguen mas. convenientes.

—Muestra: Seleccionada al azar, con el sistema concreto que al efecto se determine, el nimero de casos
filados debe ser el usual en trabajos de esta indole.

En la seleccion de casos o elementos muestrales puede aplicarse la siguiente formula, utilizada en diver-

sos trabajos sobre Caracteristicas de la Movilidad Urbana en Espafia, del Instituto de Estudios del Ministerio
de Transportes:

N—n 2 _
e=( — e ) x 100

e=Tamarno de error en %.
N =Tamafio de la Poblacion, objeto de estudio.
n=Tamano de la Muestra seleccionada.
Si se prefiere puede aplicarse directamente la Tabla de Arkin y Colton, que aqui se inserta:




TABLA PARA LA DETERMINACION DEL TAMARO DE LA MUESTRA CON
UN COEFICIENTE DE CONFIANZA DEL 9550

AMPLITUD P=gq=50
DEL \
UNIVERSO £ 1% + 2% £ 3% =+ 404 -+ 504 -+ 10%
500 — — — - 202 83
1.000 = — > 385 286 91
1.500 — = 638 441 316 94
2.000 — — 714 476 333 95
2500 = 1.250 769 500 345 96
3.000 = 1.364 811 517 353 97
3.500 - 1.458 843 530 359 97
4.000 — 1.538 870 541 364 98
4.500 = 1,607 891 549 367 98
5.000 = 1.667 909 556 370 98
6.000 — 1,765 938 566 375 98
7.000 — 1.842 949 574 378 99
18,000 = 1.905 976 480 381 99
9.000 — 1.957 989 584 383 99
10.000 5.000 2.000 1.000 488 383 99
15.000, 6.000 2.143 1.034 600 390 99
20.000 6.667 2.222 1.053 606 392 100
25.000 7.143 2.273 1,064 610 394 100
50.000 8.333 2.381 1.087 617 397 100
100.000 9.091 2.439 1.099 621 398 100
®© 10.000 2.500 1111 625 400 100

P = proporcién (en porcentajes) de los elementos portadores del caracter considerado. Si p
mas pequefia.

NOTA.—Cuando no se indica la cifra significa que la muestra deberia terner una amplitud superior a Ia mitad de la poblacién, lo que
equivaldria extender |a encuesta al total de la poblacién misma.

Puente ARKIN y COLTON, Tables Stadiisticians.

50% la muestra necesaria es

Igualmente puede utilizarse la Tabla Prontuario D, concrecién de la de Harvard College, reproducida
por G. Tagliacarne “Técnica y Practica de las Investigaciones de Mercado”. Ed. Ariel, Barcelona, 1973,
paginas 154-156, que se expone en la pagina siguiente.,

La Tabla precedente se basa en la siguiente férmula que permitiria también fij

ar el margen de error
con exactitud:

P-g

E=2\/

p = Porcentaje en que se verifica el fendmeno.
g = Porcentaje complementario (100—p).

N = Numero de elementos de la Muestra.

E = Porcentaje de error en %.

—Organizacién; Las encuestas pueden realizarse directamente por las propias empresas o por encargo
2s instituciones u organismos eéspecializados. Pero de una forma U otra debe ser patente su objetividad,

=2ndo abiertos los organizadores a poner los datos a disposicién de un posible control técnico o social.
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TABLA PRONTUARIO D

DETERMINACION DEL MARGEN DE ERROR (E) DE UN RESULTADO, SEGUN EL NUMERO DE ELEMENTOS COMPRENDIDOS
EN LA MUESTRA (1.2 COLUMNA) Y DE LOS VARIOS VALORES DE P (INDICADOS EN EL TITULO)

Formula: E = 2 CBd
AV
Seguridad del 95'59 (2 sigma)
Numero de elementos

de la muestra 1/99 2/98 3/97 4/96 5/95 10/80 15/85 20/80 25/75 30/70 35/65 40/60 45/55 50/50

25 4'0 56 6'8 7'8 87 12'0 14'3 16'0 17'3 183 191 19'6 19'8 20'0

50 2'8 4'0 4’9 56 62 8's 101 11'4 12'3 130 1:3:5 13’9 141 14'2

75 2'3 3'2 3’9 4'5 5'0 6’9 8'2 9'2 10'0 105 11°0 113 114 11'5
100 2'0 2'8 34 3’9 4'4 6’0 71 8’0 8'7 9’2 9'5 9'8 9'9 100
150 16 it 2'8 32 3'6 4'9 5'9 6’6 71 75 7'8 8'0 81 8'2
200 1’4 2'0 2'4 2'8 31 4'3 51 57 61 m.”m 6'8 7'0 70 71
250 1'2 18 2'2 2’5 2'7 38 4'5 50 55 5'8 60 6'2 6'2 6'3
300 1" 16 2'0 2'3 2'5 35 41 4'6 50 53 55 5'7 5'8 5’8
400 ... L. 0’99 14 17 2'0 2’2 30 3'6 4'0 4'3 4'6 4'8 4’9 50 5’0
500 . ... Q0’88 13 145 1'8 20 2'7 3'2 3'6 3'9 4'1 4'3 4'4 4'5 4’5
600 Q'8 1™ 14 16 18 =205 2’9 3'3 3’6 3’8 39 4'0 41 41
800 Q'69 0'98 12 14 15 2'1 2’5 2'8 30 318 313 3'4 3'6 3'5
1.000 0'63 090 1" 18 1'4 19 23 2'6 2'8 2'9 31 31 32 3'2
1520, 0 057 0’81 0'99 i 158 1'7 2’1 2.3 2'5 27 2'8 2’8 29 2'9
1(5{{0 NN, 0’51 0'73 0'89 10 I 1'6 1'9 24 2'3 2'4 2'5 2'5 2'6 2'6
2000 .. ..... ... 044 0'61 0’75 0'88 090 1'3 1'6 1'8 1’9 2’0 2'1 22 22 2'2
B0 v oo ow s s 040 0'56 0’68 0'78 0’87 122 14 1’6 I 1'8 1’9 2'0 20 2’0
3000 ..., .. ... 0°36 0'51 0'62 0'71 0'79 11 13 115 16 17 17 1°8 18 1’8
4000 ... 0'31 0’44 0’54 0'62 0'69 0'95 174 13 14 1'4 1'5 145 1'6 16
5000 .. ... 0'28 0’40 048 \ 0’56 0'62 0’85 1'0 1 12 1'3 1'4 14 1'4 1'4
b0 L 0'23 0’32 0'39 1045 0’50 0'69 0'82 0'92 10 ™ 11 i 11 12
10000 ... ..., ... 0'20 0’28 0'34 '0'39 0’44 0'60 071 0'80 0’87 0’95 095 0°98 0’99 10
.000 .. 0'186 0'23 028 0'32 0’36 0'49 0’59 0’66 0'71 0'75 Q'78 0’80 081 0'82
26000 .......... 012 0'18 022 0'25 Q27 0'38 0’45 0'50 0'65 0's8 0’60 0'62 0'62 0'63
H0.000 .. L 0’08 0'11 014 0'16 017 024 0'29 0'32 0’35 037 048 0'39 0’40 0'40




—Margen de error: Con un grado de seguridad o confianza del 95°5% (2 sigmas), el margen de error
tolerado puede ser el que se toma de ordinario, en torno al 5% para los datos globales segun el margen
de error que se juzgue tolerable a nivel de Lineas. Si se buscan también resultados fidedignos sobre ellas,
podria ser en torno al 10% ¢ 15% como maximo, debiéndose aumentar el nimero de personas a entrevistar,
componentes de la Muestra.

8.5.—Los resultados de la Encuesta realizada por la EM.T., S.A.M.

De acuerdo con los principios relatados en los anteriores apartados de este capitulo, la E.M.T., S.A.M.,
organizé una encuesta del tipo descrito en dos momentos distintos de 1985, Febrero y Septiembre.

8.5.1.—Pregunta general sobre el funcionamiento del servicio.

Representa la respuesta o medida actual de la cuestion primordial sobre la situacién de la Empresa y
el Mercado (capitulos 2 y 3 precedentes).

La pregunta, cuyos resultados se adjuntan en la pagina siguiente, era: ;Cémo funciona la linea de
autobus que Vd. utiliza?

Respecto a esta primera pregunta general, clave del estudio, sobre el funcionamiento del servicio, es
necesario ofrecer elﬁguiente COMENTARIO:

—A nivel de la Media Total por Lineas es importante retener que el funcionamiento del servicio es
bueno segun los datos de Febrero de 1985 y excelente segun los de Septiembre de dicho afo. Por otra
parte, en el periodo entre ambas Encuestas mejoraron todas las Lineas.

—Como resultados Operativos, es decir pautas a seguir a corto y medio plazo, conviene tener en
cuenta lo siguiente:

¢ De las 16 Lineas investigadas en 1985, en la Encuesta de Febrero varias se encontraban por
debajo del punto medio de aceptabilidad: la 18, 13, 7, 16 y también la 6 y la 9.

¢ En la Encuesta de Septiembre del mencionado afo, sélo dos Lineas, la 13 y la 16 se situan por
debajo de dicho punto medio.

1 ¢ Como funciona la linea de autobus que vd. utiliza 7
mes de febrero

LINEAS DE AUTOBUSES .
Lt[3[af6]7]s liﬂl?l!.’.lﬂ]lsTls [17 18 [20] 6 | 1o
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En esta pregunta num. 1 puede comprobarse que es positiva la
opinion de los entrevistados. En la Gltima columna, la Media del Total de
“Lineas ofrece estos porcentajes: el 48% opinan que el funcionamiento
esta Bien; el 30% que es Regular; y el 22% que estd Mal.

En el andlisis pormenorizado de las Lineas, también es positivo el balance: 8 de ellas
se sitdan por encima del punto medio de aceptabilidad (las Lineas 1, 3, 4, 11, 12, 15,
17y 20); 4 Lineas estan en torno a la media (Lineas 6, 9, 14 y G); y 4 Lineas se sitdan
por debajo del punto medio (Lineas 7, 13, 16 y 18). Sobre estas ultimas, la E.M.T., S.A.M.
tendra que establecer las correcciones necesarias para facilitar un mejor servicio a las
Barriadas, a las que dichas Lineas enlazan.
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Las causas aportadas se resumen en la siguiente Tabla:

r ENCUESTAS 1985

RAZONES —_—

FEBRERO SEPTIEMBRE

e = o FEBACRO  SEPTIEMBRE.
BOEAR - v s i vumin os 28'5% 20%
Vanllenos . ... ... . . . 4’50 300
Sejuntanloscoches . . . . . . 6'5% 2%
Otrasrespuestas . . . . . . . 1'5% 5%
No determinan lacausa . . . . 11'0% 3%
L Tl ouiip 4.5 6hm. 5200 33%

8.5.2.—La Calidad que afecta al Sé(VfC/O.‘ La Regularidad.

La Empresa conoce el problema de Ia Regularidad v la serie de causas que lo explican, como ya se
desarrollé anteriormente en el capitulo 4.°; problema que también los usuarios vemos que detectan.

El andlisis de |a Regularidad suscita, en principio, para la Empresa un doble motivo de atencion: su mejor
localizacion.a nivel de Lineas, por un lado, tal COmo es sentido por el viajero; v, por otra parte, qué razones
aduce el usuario como Causantes de la tardanza de algunos vehiculos, para cotejarlas con otros datos
existentes en Ig Empresa y buscar caminos y medios de poner solucion al tema.

PREGUNTA: ;Cree que la Regularidad del Servicio &s buena?

RESPUESTAS EN 9

ENCUESTA FEBRERO 85

ENCUESTA SEPTIEMBRE g5

NUM. LINEA BUENA A VECES NO BUENA A VECES

1
3
4

6 47

7 20 20 60 25 19 56

9 = 33 67 36 36 28

11 53 39 8 63 34 3

12 34 45 21 55 i 18

13 21 - 79 22 22 56

14 45 30 25 64 b7 9

15 25 35 40 57 9 34

16 18 s 82 37 37 26

17 58 16 26 57 20 23

18 8 8 84 31 50 19

20 50 17 33 50 7 33

G £ 40 60 9 64 27

MEDIA GENERAL 36 26 38 49 30 e

rado sin contabilizar las respuestas. “No sabe, no contesta’,

Q
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PREGUNTA: ;A qué se debe la falta de Regularidad?

RESPUESTAS EN %
ENCUESTA FEBRERO 85 ENCUESTA SEPTIEMBRE 85 -
MUM. LINEA a b ¢ d a b c d
1 89 — 5'8 5'5 61 13 . ]
3 32:5 36’5 23 8 55 14 21 10
4 24 32 36 8 34 19 28 19
6 21 43 36 — 32 6 31 31
7 20 40 40 _ — 25 25 31 19
9 — 58 42 — 36 9 9 46
i1 53 16 29 2 63 14 10 13
12 34 24 28 14 55 21 18 6
13 21 36 36 s 22 22 44 12
14 45 20 §i] 20 64 14 14 8
15 25 44 31 — 57 15 16 12
16 18 12 58 12 B a1 34 1
7 58 8 31 3 57 11 23 9
18 8 27 58 7 31 25 38 6
20 50 — — 50 50 — — 50
G — 20 80 — 9 2 45 19
MEDIA TOTAL 36 26 31 73 49 16 22 13
CLAVE: = Buena

Dificultad de Trafico
Pocos coches, llenos, etc.

a
b
o
d = No determinan la causa

[}

Como ya hemos adelantado, seria prolijo entrar ahora en el andlisis pormenarizado del problema, cote-
jando con otros datos estadisticos e informes de la Empresa reflejados en su Memoria anual y estadisticas
mensuales, semanales, stc. En el presente estudio, como COMENTARIO imporia resaltar varios puntos:

—La Encuesta no admite sobre este terma en su totalidad una interpretacion triunfalista, lo que confirma
la objetividad de sus resultados. De la Encuesta de Septiembre de 1985 se deduce que se pide una mayor
Regularidad en las Lineas 13, 7, 6 y G (Pryca).

__En cuatro Lineas, la 18, 16, 9 y 3, se ha notado una mejora sustancial al pasar la Regularidad de
deficiente a buena, de la Encuesta de Febrero a la de Septiembre. La sefal de alerta que existia sobre
ellas fue atendida por la Empresa y se mejoro notablemente el servicio.

—Respecto a las causas de la falta de Regularidad, una tercera parte se concretan en la dificultad de
Trafico, causa-gjena a la Empresa. Al acentuar los usuarios dicha dificultad v la congestion en horas punias,
etc., tAcitamente se estd demandando la colaboracion y coordinacion de otras Areas Municipales implicadas
en una mejor regulacion de aquél, pasando la solucion del problema por dar preferencia, con carriles bus, efc.,
al transporte colectivo.

8.5.3.—Los factores del Entorno al Servicio, segun la Encuesta.
a) Satisfaccion del viajero al utilizar el autobus.
Se realizd sobre esta cuestién una pregunta directa: ¢Viaja a gusto en el autobus?, completada
con esta otra: ¢Por qué no viaja a gusto? (caso de responder Regular o Mal a la anterior).

A pesar de que sablamos de la existencia de una cierta dificultad para responder a estas cuestione
—confirmada luego en su justa medida al rellenar el cuestionario—, debido a que alguien reconozca qu
es bueno el Servicio pero no le gustaria tener que desplazarse en autobus, o interpretar qu
nalmente indiferente, etc., pensamos, no obstante, gue la pregunia era conveniente
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Uno, porgue es importante investigar sobre este tipo de factores emocionales que influyen en el viajero y
que son desconocidos en casi todos los estudios, tal como el agrado o desagrado le produce el uso del
autobus; dos, porque esta pregunta se juzgaba complementaria, con ciertas variantes, de la primera pregun-
ta sobre el funcionamiento general del Servicio, para la que podria servir de control o confirmacion y de
un mayor enriguecimiento, como de hecho se deduce de los resultados. He aqui los datos de la Encuesta
referidos a Septiembre de 1985, expuestos en dos dibujos graficos, en los que aparece también una breve
sintesis de la opinion de los usuarios, comparada con la de otra Encuesta anterior.

A VECES INDIFERENTE

La respuesta de un 62% del total gue indican viajar a gusto en contraste can el 49% de
la Encuesta del mes de Febrero, confirman la aceptacion creciente de los usuarios respecto
al Transporte Urbano Colectivo.

. rd - - ﬂ
¢ Por qué no viaja a gusto Del 38% que no vigja a gusto, se distri-
buyen asi:

—Los autcbuses van llenos: 15%

—Son incémodos: 4%

Viaja

—Van sucios: 2%
a gusto

62 %

—Van lentos o muy réapidos: 2%

—Otras respuestas: 6%

—No contestan: 994

Ha desaparecido la causa de disgusto
“se fuma en los coches''.

2 Un problema particular: Si se recoge siempre a tiempo al viajero, al pasar el autobuis por la Parada.

<Le suele ocurrir que un autobus no le recoja, aunque no vaya completo ?

Septiembre [.985 Se pretende con esta preguntaaclarar
L:F]:_-_; algunas denuncias de usuarios, que pro-
testan que a pesar de poder coger viajeros
los autobuses al pasar por las paradas no
lo hacen el 569% y el 22% no se da este
caso, y el 16% contesta gue en alguna
ocasion le ha ocurrido.

jEl=
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Esta pregunta, que aparece en el dibujo adjunto, es la Unica en la que el hecho negativo constatado en
la tercera respuesta, el Conductor no quiso parar, a pesar de no ir el coche completo™ ha permanecido
estable sin variar en los diversos momentos en que se ha realizado la Encuesta. Aunque la valoracion de este
punto sea minoritariamente negativa —sélo un 16%—, frente a la gran mayoria que no manifiesta queja
al respecto, es necesario atender a la queja estable del mencionado porcentaje de usuarios. Posiblemente
la solucion de este problema vaya unida a la implatacion en la Empresa del sistema SAE, tal como fue
expuesto en el capituo 4.° y que subsanara en raiz buena parte del problema.

Por tanto, el contenido de la pregunta afecta, como es obvio, al tema de la Calidad en el Servicio, y
al trato y comportamiento del Personal de Frontera, ademas de al Entorno del Servicio, al menos en nuestro
caso, como se deduce de la propia Encuesta y de algunas reclamaciones de los usuarios.

c) Opinion sobre el precio o tarifas.

Cuestién introducida en la Encuesta de Septiembre de 1985, a la que se aludié en el capitulo 4.°
de este Informe General, y que ahora graficamente reproducimos.

¢ Que le parece el precio del autobus ?

s

Norm

'Barto al

9% | 66 %

d) El impacto favorable del publico por la instalacién del Aire Acondicionado en los vehiculos,

¢ Ha Recibido e! usuario con agrado la

instalacion de aire acondicionado ?

Muy bien
68 %

Demuestra la extraordinaria acogida que
ha tenido la instalacion en los vehiculos de
la flota del aire acondicicnado, por parte de
los usuarics malaguefios, ya que todas las
respuestas que se pueden considerar adversas
es un 1% Regular, el 2% Mal y el 6% no contesta.
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Pregunta igualmente introducida en la Encu
que ha producido en el publico y la opinién malag
Posiblemente la respuesta a esta pregunta im
“viaja a gusto en el autobiis”.

esta de Septiembre y que mide el boom extraordinario
uedna la instalacion del ajre acondicionado en

los vehiculos.
plique la mejor razén del por qué el usuario

manifiesta que

8.5.4.—0Opinién sobre e trato con e/ usuario del Personal de Frontera; Agentes e Inspectores.
Aunque al Personal de Frontera se le ha dedicado el capitulo 6,°

sobre él tiene el usuario, anadimos ahora en un gréfico-dibujo com
el publico manifiesta recibir de dicho personal

. en el que se recoge la imagen que
entado la opinion sobre el trato que
» 8egun la Encuesta de Septiembre de 1985.

¢ El personal de |a Empresa le trata

correctamente en e} autobis ?

INSPECTOR

Las respuestas son medianamente positivas
con relacion a los Agentes Unicos y algo mas
altas respecto a los Inspectores,

La comparacién con la Encuesta del 2/85
demuestra una mejora en la apreciacion de
los usuarios.

Solo un pequeno COMENTARIO obligado, dado que el grafico es de por si bastante expresivo sobre
las distintas formas de valorar en esta pregunta el término Regular (= a veces sf, y a veces no). Pues supone,

$egun mi criterio, una valoracion distinta cuando se refiere al funcionamiento general de las Lineas: y cuando
'o hace al trato del Agente con el publico. En este uttimo caso, dicha valoracién reviste una connotacion
gativa, puesto que no puede atribuirse &8 una causa ajena a la voluntad, como seria en el caso del funcio-
miento de los autobuses una averia, el exceso de tr C., SiN0 que esta queja del publico de recibir

afico, et
trato malo o regular socialmente no tiene justificacion.

8.6.—Realizacién de la Encuesta y Disefio de la Muestra y el Cuestionario de Ja E.M. I.;

S.AM.
-2 Organizacion de la Encuesta en sus varios momentos ha estado a cargo del Departamento de Rela-
ss Sociales de la propia Empresa con la colaboracion del Centro Municipal de Informatica en el proceso

s. El método de recogida de datos fue por medio de entrevistas directas en
& cargo de varios Encuestadores experimentados con titulo universitario.

0 del Cuestionario fue convenientemente preparado y probado en alguna otra Encuesta parcial
siando casi totalmente efectuado cemo instrumento apropiado para recoger las distintas respues-
usuarios, lo que ha facilitado bastante Ia posterior codificacién y proceso de datos.

las Paradas y Horas

N

[
w o
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El Disefio de la Muestra fue elaborado con un grado de confianza o seguridad del 95'5% (2 sigmas) y
con un margen de error en torno al 4'5%, de acuerdo con las férmulas resenadas en el apartado 8.4.

La segmentacion del publico entrevistado se produce al realizar la Encuesta por método aleatorio o
al azar, resultando en el mes de Septiembre de 1985 la siguiente:

CONTESTAN LA ENCUESTA (Septiembre)

SEXO TOTAL ~ JOVENES ~ ADULTOS  JUBILADOS |
HOMBRES 48% 15% 25% 8%
MUJERES 520 18% 28% 6%

Finalmente, la informacion al publico, resefiada en la prensa, sobre los datos fundamentales de la
Encuesta, finalizaba con el siguiente pequefo parrafo:

“Con estos dalos, que representan una sintesis del voluminoso trabajo facilitado por el
CEMI, a partir de la «limagen viva» de la opinidn de los usuarios, y con la colaboracion de
las Asociaciones de Vecinos y el personal de la Empresa, deben establecerse los objetivos
e instrumentarse lo medios necesarios para corregir las deficiencias y continuar en la linea
paositiva marcada, colaborando con el Excmo. Ayuntamiento en la organizacion del mejor
{ransporte urbano para nuestra Ciudad."”

Con dichas palabras no se manifestaba unicamente un deseo sino una voluntad eficaz, corroborada
por los propios usuarios en su balance del progreso de la Empresa en 1985 que recoge la Encuesta de
Septiembre, y con la que finalizamos este ya extenso discurso.

¢CREE QUE EL SERVICIO HA MEJORADO EN EL ULTIMO ANO?

+ = — ?

Mejorado Igual Peor No Saben
81% 13% 2% 4%
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9.—CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES




9.1.—Conclusiones.

En los puntos anteriores hemos insertado el plan de actuacion necesario para el transporte urbano de
Malaga (Punto 0) v hemos estudiado las definiciones de Marketing vy la necesidad de su aplicacion en la
E.M.T., 8.A.M. (Punto 1), habiéndose desarrollado en los restantes puntos el plan de Marketing y las medidas
tomadas que en el futuro deben adoptarse en la Empresa. Las conclusiones las vamos a dividir en tres apar-
tados: aguéllas que se deducen de la toma de decisiones de proteccion al transporte urbano por el Exemo.
Ayuntamiento como consecuencia de la estructura urbana, las que se deducen de la politica seguida vy
a seguir por la Empresa Malaguefia de Transportes, S.AM., y aquéllas que afectan al elemento humano
que compone la Empresa.

9.1.1.—Conclusiones que se deducen de la estructura urbana.

Mélaga es una ciudad gue a lo largo de su historia ha experimentado distintas formas de crecimiento,
siendo el actual en forma de media estrella, obligada por la serie de montes gue la rodean y habiéndose
alargado las puntas de la estrella por el Este y el Norte como consecuencia del crecimiento de las barriadas
de El Palo y Ciudad Jardin, siendo su futuro crecimiento hacia el Sector Oeste de la Ciudad en el area
comprendida entre el actual "Campus Universitario” de la Colonia de Santa Inés y el Poligono Guadalhorce.

La actual configuracion de la Ciudad, limitada por los montes a gue antes hacfamos referencia, obliga a
0s ciudadanos a cruzar por el Centro de la Ciudad, sea cual sea su modo de transporte, cuando se des-
D'azan de una barriada a otra.

Otra e la problemaética planteada en la Ciudad, es el cruce de Este a Qeste por el centro de la Carretera
“\acional 340 Cédiz-Barcelona, carretera de gran aglomeracion de trafico v una de las carreteras con mds
e vehiculos del pafs. Igualmente la Carretera N-321 Madrid-Malaga-Costa del Sol, que desde
lz Ciudad lleva la gran afluencia de vehiculos procedentes de toda Espafia, que entran en Malaga
n a la Costa del Sol Oriental y Occidental.

gravar el problema que el tréfico presenta en la ciudad de Madlaga se da la circunstancia de que
920s oS organismos oficiales, bancarios y comerciales se encuentran en el mismo sector, por Io gue
-220ano se ve obligado a desplazarse al Centro de Ia Ciudad, donde se desarrollan todas las actividades
ales, economicas y comerciales.

[rea O

[{* 1)

~0mo consecuencia de la concentracion de actividades en el Centro se produce una gran demanda de
parcamientos para los vehiculos privados, demanda que en otras Ciudades ha sido paliado o resuelto por
niciativa privada con la construccion de aparcamientos, pero que en Malaga ha sido nula. Esta gran
manda, y muy concretamente en las horas puntas de mas actividad comercial, bloguea el Centro de
2 Ciudad de forma que la circulacién es altamente conflictiva y lenta, pues creemos que la velocidad vial
‘no pasa de los 8 km./hora.

[

e
[}

Es por lo tanto necesaria la determinacion de medidas para que el aprovechamiento del suelo vial urbano
en el area conflictiva dé la Ciudad, teniendo en Cuenta el siguiente orden de prioridad: 1.9) Peatones;
2.%) Servicios Publicos de Transportes;'3.°) Aumento de velocidad vial y; por ultimo 4.°) Aparcamientos,
0%z vez que por el espacio disponible es imposible la coexistencia de los cuatro.

.‘.Q.ﬁConc!usiongs sobre la politica de la EM.T., S.A.M.

€gun hemos expuesto en los puntos 2 y 3, la Empresa Malaguena de Transportes, S.A.M. se encuentra
creoarada para el reto, que se presenta en los afos venideros, de realizar un transporte de calidad en
= Cudad de Mélaga y con capacidad de oferta para absorber el aumento de la demanda que, por aplicacion
2= '2s medidas propuestas, pudiera resultar, lo que estimamos en un aumento del 25% de viajeros.

v O
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He de resaltar la importancia que para la economia de la Empresa tendria este aumento de pasajeros,
puesto gue los déficits explotacion-contenidos desde 1879 con una politica de saneamiento y austeridad
se reducirian a cero y al mismo tiempo permitiria continuar con la renovacion de la flota y efectuar las inver-
siones necesarias en los distintos puntos del Plan de Marketing.

La ventaja del aumento de viajeros serfa compartida con un mejoramiento del tréafico vial en la Ciudad
por el trasvase modal de los vehiculos privados al transporte publico, lo que, como hemos desarrollado en
el punto 4, aclararia como y addnde se desplazan los malaguefos en cada uno de los modos y serviria para
la toma de decisiones tanto de la E.M.T., S.A.M. como por el Servicio de Tréfico vy la Gerencia de Urbanismo.

Es en la regularidad y en la velocidad comercial donde necesita tomarse por la E.M.T., S.A.M. las medi-
das mas drasticas y conseguir evitar la distorsion que actualmente existe en la llegada de los vehiculos a
las paradas vy conseguir con ello que se cumplan los tiempos de frecuencias marcados en los discos de
paradas, dando al usuario la confiabilidad en el servicio gue se le presta.

No cabe duda que por la E.M.T., S.A.M. se han ido tomando a través de los Ultimos afios una serie de
medidas encaminadas a mejorar los factores que comprende el entorno del servicio, y que otras van siendo
tomadas por los fabricantes de vehiculos y carrocerfas.

La politica seguida con respecto a la publicidad ha dado un buen resultado en lo que respecta a la publi-
cidad no pagada y a las relaciones de la E.M.T., S.AM. con los medios de difusion malaguerios, no asi
la publicidad pagada que ha sido pobre y escasa.

Han sido valientes y efectivas las encuestas realizadas, que han servido para conocer la opinién de
los usuarios y al mismo tiempo tomar ias medidas correctoras de los defectos senalados, y cuya efectividad
deben ser reconocidas en las siguientes encuestas que se realicen. "

9.1.3.—Conclusiones sobre el factor humano de la Empresa.

Como hemos expuesto en el punio 6 de este estudio, las empresas de transportes urbanos tienen plan-
teado un reto en la preparacion y seleccién del personal de frontera, ya que de nada vale dar un servicio de
transporte de maxima calidad si el trato que el usuario recibe no es correcto, aungue solo sea por una mino-
ria de los Agentes e Inspectores.

En la E.M.T., S.AM., este problema queda planteado de las siguientes formas:
a) Elevada edad de los Inspectores, que se encuenira en una media de 46 a 55 afos.
b) Categoria lograda de distintas formas por la variabilidad de las distintas empresas de las que proceden.

c) Bajo nivel de instruccion de los de mayor edad y minima actitud receptiva de este sector, aunque
bastante mejor es en los de menor edad.

) Necesidad de adaptar las normas de funcionamiento al cambio operado en la empresa, la tecnologia
y la sociedad donde prestan sus servicios,

f) El 10% de los Agentes tienen 55 o més arios con lo que sus facultades fisicas y psiquicas no se
encuentran en estado optimo.

g) La procedencia de distintas empresas y la imposibilidad de hacer un reciclaje en el momento de su
entrada en la empresa y la falta de interés en leer las normas de funcionamiento que en su dia le
le fueron entregadas.

h) El grado de instruccion de los de mas por edad, un poco paliado por los de nuevo ingreso.
) La dificultad de impartir cursos a los 469 trabajadores que forman el colectivo del personal de frontera.

9.2.—Recomendaciones.

A continuacion, me permito enunciar una serie de recomendaciones que son a mi juicio necesarias
para llevar a cabo el plan de actuacion y realizar la aplicacion de Marketing en la Empresa Malaguena de
Transportes, S.A.M.

9.2.1.—Necesidad de afrontar la ordenacion especial de vias de la Ciudad de Malaga.
Toda politica de transporte urbano que persiga un cambio en el sistema, ha de apoyarse

macién de las estructuras viales urbanas y por tanto toda actuacion en el sector iransport
en la politica urbana que sigan los municipios, ya que el problema agl ransporie




aislado, sino que habran de afrontarse a la vez los problemas derivados de la organizacion espacial de
las actividades, de la adaptacion de los servicios e inversiones existentes, asi como de las propias necesi-
dades de los ciudadanos respecto a sus desplazamientos.

Por todo esto se recomiendan tomar las siguientes medidas:

a) Regulacion de los aparcamientos en el Centro de la Ciudad y en las zonas de mayor tréfico vial, con
objeto de conseguir una velocidad de circulacion éptima.

b) Modificar la circulacion actual suprimiendo los giros a la izquierda y s0lo mantenerlos en algunos
casos concretos para el servicio publico.

c) Estudio de los viajes origen y destino, no solo del transporte urbano sino del vehiculo privado y del
de mercancia.

d) Estudiar las zonas de carga y descarga de mercancia, con fijacion de horarios que no dificulten la
circulacion en las horas de mayor densidad de trafico vial de la Ciudad.,

e) Regulacion del Transporte Escolar dentro del Casco Urbano, competencia del Excmo. Ayuntamiento
de Malaga, con fijacion de itinerarios, paradas y horarios, asi como la vigilancia del cumplimiento de
las normas vigentes en esta materia.

f) Implantacion de la disciplina de circulacion y aparcamiento necesaria para obtener los resultados
satisfactorios de las antericres medidas.

g) Instar de la Direccion General de Transportes de la Junta de Andalucia la aprobacion, a efectos de
transportes de los cascos urbanos de Malaga y Torremolinos, solicitados en 1982 y 1985 respec-
tivamente.

h) Creacion de carriles-bus en las vias donde circulen mas de 40 autobuses por hora, relacionadas
en el punto 4.4 de este estudio. _

i) Una vez efectuado el punto ¢), abordar el Plan Integral de transporte de Malaga que permita disefar
la red dptima en funcién de la demanda.

J} Instar de los organismos competentes la realizacion de las variantes de la N-340 Cadiz-Barcelona y
su entronque con la N-321 Madrid-Malaga, con objeto de que el Tréfico hacia poblaciones distintas
a Mélaga no crucen la Ciudad.

K) Estudiar e incorporar el Plan General de Urbanismo de la Ciudad, las ampliaciones de la red de trans-
porte urbano en el nuevo suelo urbanizable, como resultada en la revision del citado Plan.

) Que en las futuras licencias de cbras, que sean solicitadas a la Gerencia de Urbanismo para edifica-
ciones fuera de la red de transporte actual, sean estudiadas por la EM.T., S.A M. y se calcule la
repercusion economica que para ésta tiene una ampliacion para satisfacer la demanda de los futu-
rOs Vecinos.

) Crear bahias de paradas de bus en todas las nuevas calles de la Ciudad gue vayan a ser pavimentadas.

9.2.2.—Recomendaciones sobre la politica a seguir por la Empresa Malaguena de Transportes, S.A.M.

Es, por supuesto, la Empresa Malaguefia de Transportes, S.A.M. la principal beneficiada de las mejoras
gue se introduzcan en el transporte urbano colectivo de la Ciudad; por contra, es a ella y a sus drganos
directivos (Junta de Accionistas, Consejo de Administracion y Direccion) a la que corresponde la responsa-
pilidad de tomar las medidas correctoras y de inversiones para conseguirlo.

Por tanto, me permito recomendar a esos Organos rectores una serie de puntos a seguir para la aplica-

cion del Marketing en la empresa y satisfacer la demanda que el ciudadano malaguefio nos pide. Estos
puntos son:

i

La realizacion a su cargo del Estudio de viajes origen y destino y el desarrollo del Plan Integral del

Transporte Urbano de Malaga.

o) La implantacion del Sistema de Ayuda a la Explotacion (SAE) en forma periddica y colocandolo en

orimer lugar en la Linea mas conflictiva de la Red del Transporte Urbano.

= Apremiar a los fabricantes la construccion de la maquina que efectue el cobro integral, facilitado con la
mision de moneda de 200 ptas. y las futuras de 500 y 1.000 que se anuncian. La colocacion de estas

uinas traerian como resultado un aumento en la velocidad comercial, una reduccion en los costos

ersonal y una facilidad en el trabajo de los propios Agentes.

meoramiento de los factores emocionales del entorno al servicio, tomando las siguientes medidas:
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1) Mantener la flota en las condiciones de imagen que actualmente tienen tanto en su aspecto
exterior como interior y, si es posible, mejorarla.

2) En la sefializacion exterior de las Lineas, procurar que en el futuro, ademas del nimero, figure
la denominacion del barrio a que presta el servicio.

3) La creacién de un billete que, sin resultar antiecondmico, tenga mayor consistencia y mejor
terminacidn.

4) Mejorar los sistemas de lavado y barride en las nuevas instalaciones, asi como colocar una
tercera papelera en los vehiculos, e igualmente crear una corriente de opinion entre los usua-
rios para ‘'mantener limpio el Bus".

5) La implantacién de los nuevos uniformes para cambiar la imagen actual de los Agentes.

e) Instar a los fabricantes de vehiculos y a los de carroceria para que tomen las medidas necesarias
a fin de eliminar o situar en el minimo los factores de incomodidad de los siguientes elementos:

1) Colocacion de puertas de acuerdo con el Reglamento 38, suaves en las aperturas y cierres,
seguras y que eviten cualquier accidente al usuario.

2) Seguir con la politica de reducir al minimo la altura de los pisos y construir escalones cémodos y
de facil acceso.

3) Colocar en los vehiculos asientos cada vez mas comodos y confortables.

4) Desarrollar el sistema necesario para que la vibracion que reciba el usuario, ya sea circulando o
en relentin en las paradas, sea nula o similar a la que recibe en su vehiculo privado.

f) Mejorar los factores de seguridad de la forma siguiente:

1) Implantacion de barras, a ser posible verticales, y asideros de forma que desde cualguier punto
del vehiculo destinado a viajar de pie sean accesibles dos puntos de sujecion.

2) Colocar en toda la flota el sisterna de peticion de parada instalado en los tltimos vehiculos recibidos.
) Actualizar las ncrmas de utilizacion de amplia difusion entre los usuarios.

4) Ampliar a toda la flota los paneles para colocar avisos a los usuarios.
)

Una vez que se hayan obtenido resultados satisfactorios en la Linea 12, sobre informacion del
recorrido por audifonia y cuadro de paradas, se instale este sistema en el resto de los vehiculos.

6) La colocacién en la entrada de los vehiculos de la fecha de Revision de .T.V. y su caducidad.
g) Con objeto de provocar la satisfaccion de los usuarios, mejorar los factores ambientales siguientes:

1) Seguir colocando marguesinas en las paradas de bus que utiliza un nimero considerable
de pasajeros.

2) Continuar con la instalacion de aire acondicionado en los vehiculos de la flota para llegar,
a ser posible, al 100% de los usuarios.

3) Mantener la actual visibilidad y ventilacién de los vehiculos por considerarse apta.
4) Colocar aromatizadores del ambiente para contrarrestar los malos olores dentro de los vehiculos.
5) Mantener una iluminacion de 80 a 100 lux en el interior de los vehiculos, obligando a los Agen-
tes a llevar encendidas todas las lamparas en horas nocturnas.
h) Sobre |os factores economicos, de tanta repercusion en la economia y realizaciones de la EM.T., S.A.M.,
recomendamos lo siguiente:

1) Continuar con la politica de subir lo mas posible el billete disuasorio y hacerlo solo con el IPC o
por debajo de €l en el Bono-Bus.

2) Caso de dar resultado la prueba que se va a efectuar en la Linea 12, instalar expendedoras
de Bono-Bus en los vehiculos para ahorrarse la comision del 5% gue se paga a Tabacalera.

3) Facilitar la adquisicién de Bonos de Jubilados y de Estudiantes, llevando una politica de precio
con aumento del IPC anualmente.

) Las medidas que pueden tomarse para dar una informacion correcta a los usuarios son ilimitadas,
por nuestra parte recomendamos en principio las siguientes:
1) Colocacion de planos generales de la red en sitios estratégicos de la Ciudad asi como en las
concentraciones de paradas.
2) Sustituir por los nuevos discos de paradas los del modelo antiguo de color amarillo y sefalar
con discos todas las paradas de las Lineas de microbuses




3) Que por Movimiento se tenga pendiente la colocacion de avisos al publico en las paradas
cuando por alguna anomalia se haya suspendido o modificado el servicio.

4) Promocionar la fabricacion de monitores para colocar en las concentraciones de paradas que
den la informacion completa y deseada a los ciudadanos.

5) Colocar en las paradas los horarios de todas las Lineas cuya frecuencia sea superior a los 12 min.

I} Las atenciones con los usuarios deben ser el principal objetivo del Plan de Marketing de la E.M.T,,
S.AM. y se debe plantear de la forma siguiente:

1) Preparar al Personal de Frontera (Inspectores y Agentes) para que su trato sea correcto en
las relaciones con los usuarios es una medida urgente e inmediata que debe-tomarse con
los ¢rganos directivos de la E.M.T., S.A.M.

En el punto 6 de este estudio se han especificado los problemas planteados y sus posibles
soluciones y en este breve glosario final recomendamos urgentemente la aplicacién de los
reconocimientos psicoldgicos, tanto al ingreso de nuevo personal como en su implantacion
en los reconocimientos médicos anuales. fied :

Igualmente la iniciacion de Ia preparacion de Monitores seguin el Curso de Formacian Integrada
ofertada por PERSONAS Y SISTEMAS, SA., para que pueda desarrollarse entre todo el Personal
de Frontera durante el afio 1987.

También se podria realizar este curso a través del INEM, aungue entiendo que se demoraria
bastante su realizacién y desconozco si su profesorado es experto en este tipo de ensefianza.

2) A semejanza de las casetas de control e informacion instaladas en las areas de concentracion
de paradas, del Parque y la Alameda, se deberan instalar otras en el drea del Muelle de
Heredia.

3) Los planos e informacion escrita de la Red de Transporte Urbano no deben faltar de ninguna de
las casetas de informacion para ser entregados al publico cuando lo solicite.

4) Del mismo modo que los planos, deben figurar los libros de reclamacion en las casetas, para
facilitarse a los usuarios en el caso de que lo demande, dandose toda clase de explicaciones
para su complimiento y no dejando en ninguna ocasién de contestar sus reclamaciones.

5) Debe seguirse v, a ser posible, mejorar el sistema implantado de objetos perdidos.

k) Seguir con la politica de relaciones cordiales, con los medios de difusién, aceptando sus criticas,
aclarandolas y suministrarles toda la informacion positiva posible.
Con respecto a la publicidad pagada deberd realizarse campanas con mensajes concretos y
dirigidos a segmentos diversas de la poblacion.

e) La realizacion de encuestas periodicamente debe realizarse como un trabajo mas de la Empresa,
ya que es el termdmetro que nos marca la aceptacion de las medidas que se vengan tomando v la
guia de las que se tengan que tomar. Su publicacion en los medios de difusion, de forma resumida,
sera un buen medio de informar al publico, dejando que éste extraiga las consabidas consecuencias.

9.2.3. —La necesidad del factor humano para la implantacion de/ Marketing en la EM.T., S.A.M.

Segun el curso de Formacién Humana Integrada de Personas vy Sistemas, S.A. “‘Una empresa no puede
existir mas que con la condicidn de progresar, de desarrollarse continuamente. Pero la empresa es una
realidad que se compone de hombres. Los objetivos de la empresa no pueden ser alcanzados méas que
gracies a los hombres: sl desarrollo de la empresa esta subordinado a la evolucién de estos hombres”.

Es por tanto una realidad que sin la colaboracion de todo el personal de la Plantilla de laE.M.T., S.A.M. no
poara realizarse este Plan de Marketing que hemos disefiado y a cada uno de los grupos que la forman
nos atrevemos a recomendarles lo siguiente:

2) Los directivos.—La necesidad de adaptar su mentalidad técnica a la mentalidad de Marketing vy

pensar que el servicio de transporte se presta para satisfacer los deseos de los usuarios Y que todas

las decisiones que se tomen deben ir destinadas a este fin.
o) Los mandos intermedios.—Tanto los Jefes de Trafico como los Inspectores deberan poner al dia
sus conocimientos, desechando la rutina y haciendo llegar al personal a sus érdenes el espiritu de
tacion de servicio al publico usuario, con una mentalidad dindmica de aplicacion del Marketing.
°) Agentes Unicos.—Puro Personal de Frontera y representantes de la imagen de la Empresa de cara
usuario, deben prestar su colaboracion en las medidas propuestas y su maximo interés en los

o
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cursos que se programaran de Formacion Humana Integrada, y comprender que un pequefo sacri-
ficio merece la pena para dar un servicio de transporte de gran calidad al pueblo de Malaga, que
es de donde proceden.

d) El Personal de Talleres.—Elemento indispensable para adaptar y presentar los vehiculos que satis-
fagan los factores del entorno del servicio segun demanda el usuario.

e) EI Personal Administrativo.—Su colaboracion a los estamentos anteriores con el fin de una gran
proyeccion de la imagen de la Empresa.

) A los representantes sindicales de los Trabajadores.—Su colaboracion y ‘reconocimiento para la
implantacion del Marketing en la Empresa, y que la puesta al dia del colectivo que la forma sera benefi-
ciosa para el resto de los trabajadores de Mélaga, que tendran un servicio de transporte de maxima,
calidad.

9.3.—Final.

Hemos desarrollado a través de los puntos anteriores las distintas medidas que creemos deben tomarse
para la aplicacion del Marketing en la E.M.T., S.A.M., medidas unas ya tomadas, otras de facil implantacién y
otras que se deben tomar en los afios venideros, por la cuantia de las inversiones a realizar; no obstante,
la inventiva de los hombres es amplia y saldran en el transcurso del tiempo nuevas mejoras gque hagan
cada vez de mas calidad el transporte urbano colectivo. '




Puede dirigirse al Director Gerente

Empresa Malaguefia de Transportes, S. A. M.
Avda. Juan Sebastian Elcano, 131 - 133
29017 - MALAGA

Para solicitar las siguientes
iran realizando:

[[] Estudio Viajes Origen - Destino

|| Estudio Integral del Transporte Urbano en Malaga.

| | Resultados de la aplicacion del s
" & la Explotacion, p el S. A E. (Servicio de Ayuda

El Encuestas sobre «Calidad» que se realizen.

Indique su Direccién:

FE DE ERRATAS

Pag.
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Pag.
Pag.
Pag.
Pag.
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Pag.

Pag.
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Q.-
13.-
18.-
61.-
82.-
82.-

106.-
118.-
126.-
134.-

137.-
145.-

151.-
153.-
161.-
162.-
162.-

Linea 21. En lugar de urbano, debe decir urbanos.
Linea 19. Donde dice trolebds, debe decir autobus.
Linea 1. Donde dice norma, debe decir normal.

Linea 12. Donde dice terinales, debe decir terminales.
Linea 7. Donde dice palmera, debe decir palmadera.

En el pie de fotografia de la margen superior derecha en lugar de palmeras, debe
decir palmaderas.

Linea 34. Donde dice donde termina, debe decirse donde termina la Empresa.
Linea 40. Donde dice en parte, debe decir sélo en parte.
Linea 19. Donde dice tante, debe decir tanta.

Linea 3.* del cuadro, donde dice —fomentar la utilizacién del BUs Personal, debe decir
Fomentar la utilizacién del BUs Personas.

Linea 16. Donde dice se evitard en, debe suprimirse la palabra en.

A pie de pagina del cuadro nim. 1, primera linea donde dice p 50 % debe poner
p <50 %.

Linea 2. Donde dice desagrado, debe decir desagrado que.
Linea 23. Donde dice efeciuado, debe decir estructurado.

Linea 30. La palabra en, debe suprimimirse.

Linea 13. Donde dice reglamento 38, debe decir reglamentfo 36.

Linea 36. Donde dice lux, debe decir lux/m2.
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