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Introducción 

A partir de los años 80, la necesidad de incrementar la eficiencia y la innovación 
en la provisión de los servicios de transporte público produjo un aumento en la 
modalidad de prestación de estos servicios mediante concesión.


Este tipo de concursos competitivos, aunque han reducido los costes de 
prestación de los servicios anteriormente ofertados directamente por 
monopolios públicos (con cifras de ahorro estimadas entre el 10 y el 50%), 
no siempre han alcanzado los objetivos de mejora e innovación del servicio 
demandados por la administración y los usuarios (Hensher, 2015). 


Ante estos problemas de las licitaciones competitivas, algunos expertos han 
promovido la idea de que los servicios de transporte público se deben prestar 
mediante contratos negociados entre la administración y las empresas 
privadas basados en indicadores de calidad (negotiated performance-
based contracts, NPBCs) (Hensher y Stanley, 2010). 




Introducción 

• Los NPBCs se basan en la idea de crear un sistema de control e incentivos 
durante toda la duración del contrato que mantenga e incremente en lo posible la 
eficiencia y la calidad del servicio. 


• Este tipo de adjudicación puede tener además el beneficio asociado de 
establecer una relación de confianza entre el sector público y el sector 
privado, de tal forma que se reduzcan los problemas de información asimétrica 
entre ambos. 


• Los problemas de confianza entre el oferente del servicio y el prestatario son 
cruciales, ya que en contratos complejos como los de servicios de transporte 
público, es imposible especificar ex – ante todas las obligaciones de las partes 
(Hensher y Stanley, 2003).


• Algunas administraciones han desarrollado o están desarrollando, estos sistemas 
de incentivos para mejorar la calidad del servicio. 
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Factores 

• Key Performance Indicators (KPI) 
• Numero de usuarios                    DEMANDA 

• Indicadores Operacionales de Calidad Producida             SAE 

• Indicadores de Calidad Percibida             ENCUESTAS 
SATISFACCIÓN 

• Factores Latentes 
• Contexto socio-economico 

• Influencia espacial y temporal 

• Experiencias Anteriores 

• Influencia Social



Modelos y Métodos 

• Focus Group (FG) y Mega Focus Group 

• Encuestas de Satisfacción  

• Análisis Factorial 

• Métodos SERVQUAL Y SERVPERF 

• Importance Performance Analysis (IPA) 

• Modelos de Utilidad Aleatoria (RUM)

Selección de Variables

Diseño del instrumento 
de medición 

Métodos de Análisis
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Modelos y Métodos 

Diseño del instrumento 
de medición 



Modelos y Métodos 

Métodos de Análisis
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Diferentes tipos de calidad: variables

• En la valoración de las variables que influyen en el 
transporte publico de viajeros tenemos que diferenciar:
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Usuarios y Usuarios Potenciales

• En la valoración de las variables que influyen en el 
transporte publico de viajeros tenemos que diferenciar:

Satisfacción

ImportanciaUsuarios Potenciales

Calidad 
Deseada



Usuarios y Usuarios Potenciales

La “Calidad Percibida” hace referencia a lo que los usuarios perciben a 
partir de sus experiencias en el transporte público. 


El concepto de “Calidad Deseada” en cambio, tiene que ver con lo que los 
usuarios desean obtener del transporte público en base a su calidad 
esperada. 


Es evidente que tanto usuarios, como potenciales usuarios tienen 
ciertas expectativas que estimulan sus deseos. Sus deseos están 
representados por unas características del transporte público que 
maximizan su utilidad. 


 




Valoración Inicial y Final de la Calidad Percibida
Las encuestas de Calidad Percibida


•Valoración inicial de la calidad

•Valoración final de la calidad


Ƞi = Qif - Qi 


 




Como influye la calidad percibida en la demanda 
de transporte publico 

Hace unos años se estudio el impacto de la calidad en el reparto modal. El tiempo de 
viaje medio en Santander era de 17 minutos y el tiempo de espera de 10. El market 
share del Transporte publico es del 10,77%
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y = 0,0368x4,3582

R² = 0,9994
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Efectos sobre la calidad producida 

Hace unos años se estudio el impacto de la calidad en el reparto modal. El tiempo de 
viaje medio en Santander era de 17 minutos y el tiempo de espera de 10. El market 
share del Transporte publico es del 10,77%


•

Tiempo de viaje Velocidad 
Comercial

Flota 
necesaria

17 11.88 63

16.5 12.24 62

16 12.62 62

15.5 13.02 61

15 13.46 60

14.5 13.93 60

14 14.42 59

Tiempo de 
espera Intervalo Flota 

necesaria
10 23 63

9.5 21.85 66

9 20.7 69

8.5 19.55 72

8 18.4 76

7.5 17.25 79

7 16.1 82

6.5 14.95 85

6 13.8 88

5 11.5 95



En que estamos trabajando 

Nos interesa estudiar la relación entre calidad percibida y producida y ademas nos 
interesa conocer las influencias espaciales y los demás factores latentes que influyen 
en la calidad percibida por los usuarios y por los potenciales usuarios.


•

SETA App

Pop-up 
Notification

Beacon



En que estamos trabajando 



Muchas gracias por su atención 


