EN UN MERCADO LIBERALIZADO,
RENFE APUESTA POR OFRECER A SUS CLIENTES
LA MEJOR EXPERIENCIA DE VIAJE




Una

_ Texto: Pepa Martin Mora

nueva via

Tras casi ochenta afios de monopolio,
Renfe emprende el camino por una nueva
via, la del transporte ferroviario de viajeros
liberalizado, en el que espera mantener el
liderazgo gracias a los valores con los que
ha forjado su prestigio.
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| proyecto liberalizador del

transporte ferroviario ha

marcado la historia de la
compaiia, que nace en 2005 de la
escisién de la antigua Renfe en dos
empresas con competencias bien
diferenciadas: Renfe Operadora
como responsable del servicio de
transporte de viajeros y mercan-
cias, y Adif, que asume la admi-
nistracién de la infraestructura
ferroviaria.

En esa estrategia de apertura a

la competencia, Renfe estd cons-

tituida en una Entidad Publica
Empresarial que organiza su acti-
vidad a través de cuatro sociedades
andénimas: Renfe Viajeros, Renfe
Mercancias, Renfe Fabricaciéon y
Mantenimiento y Renfe Alqui-
ler de Material. Como matriz y
propietaria del cien por cien de las
acciones, Renfe define la politica y
estrategia de negocio del grupo y es
responsable de la gestién.

A dia de hoy es el operador fe-
rroviario de referencia en el trans-
porte de viajeros y mercancias en

Espana, posicionando a sus clientes
en el vértice de una estructura

que se adapta a sus necesidades y
demandas, y manteniendo en su
oferta el compromiso de un trans-
porte ferroviario seguro, eficiente
y de calidad.

Han pasado 30 afios desde que se
iniciara en Europa el proceso libe-
ralizador, y de forma gradual Renfe
ha quedado abierta a la competen-
cia en el transporte de mercancias,
en los servicios internacionales de
viajeros y en los servicios nacio-
nales con la entrada de nuevos
operadores en diciembre de 2020.
Desde esa fecha, cualquier empresa
con licencia ferroviaria y con el
certificado de seguridad que otorga
la Agencia Estatal de Seguridad Fe-
rroviaria puede solicitar el uso de
la infraestructura y prestar servi-
cios en competencia con Renfe.

Retos y oportunidades

En este contexto liberalizador que
busca situar a la alta velocidad
espanola a la cabeza de Europa

e impulsar el ferrocarril como
medio de transporte, Renfe se ha
preparado para afrontar los retos
y aprovechar las oportunidades
que este nuevo escenario le ofrece,
teniendo en cuenta que la compe-
tencia no es una novedad para la
compaiia, ya que parte de tenerla
con otros medios de transporte.

A dia de hoy son mas de 5.000 los
trenes circulando por Espafa con
los que presta servicio a mas de 500
millones de usuarios.

Asi, se ha convertido en una de
las empresas con mayor presen-
cia en el sector a nivel mundial, y
EEUU, Francia, México y Arabia
Saudi son ejemplo de ello, con una
importante proyeccién internacio-
nal que espera crezca atin mas con
la liberalizacién en Europa. Para
conseguir este reto la apuesta pasa
por la transformacién tecnoldgica
y digital que hard de la Compania



un operador global de referencia
mis alld del mercado ferrovia-
rio, manteniendo los valores de
liderazgo, excelencia, calidad y
seguridad, sin olvidar la vocacién
de servicio publico.

En el entorno liberalizado son
tres los corredores en los que Adif
ha organizado la red ferrovia-
ria: Madrid-Barcelona-Frontera
Francesa, Madrid-Levante y Ma-
drid-Toledo-Sevilla-Malaga, asig-
nando para cada uno de ellos tres
niveles de capacidad de operacidn,
categorizados en A, By C.

En la preadjudicacion realizada
en noviembre de 2019 por Adif,
Renfe Viajeros parte con 96 trenes
AVE y ocupa un 86% de media
de la capacidad ofertada para este
paquete en el conjunto de los tres
corredores entre finales de 2020 y
finales de 2030, incrementando asi
su oferta actual en un 20%.

De esta forma Renfe sigue sien-
do el operador principal con el 65
por ciento de la capacidad de red,
pero por primera vez en su historia
tiene otros operadores con los que
compararse en el territorio nacio-
nal: el consorcio formado por Air
Nostrum y Trenitalia, Ilsa, adju-
dicatario del paquete B con el 30
% de capacidad, operard las lineas
Madrid-Barcelona, Madrid-Va-
lencia/Alicante y Madrid-Sevilla/
Milaga a partir de la primavera
del préximo afo con una flota de
23 trenes Bombardier; y SCNF,
adjudicataria del paquete C, con el
5 por ciento de capacidad, que ya
opera en el trayecto Madrid-Zara-
goza-Tarragona-Barcelona con su
servicio low cost Ouigo.

Avio

En este escenario, ya inmersa en
el mercado liberalizado, la apuesta
estratégica de Renfe es el lanza-
miento de Avlo, el proyecto mis
visible de la compaiia que supone
todo un hito histérico que pone

'

» El ministro José Luis Abalos y el presidente de Renfe, Isafas Taboas, asisten a la

en marcha la alta velocidad para
todos, con la idea de democratizar
los viajes en tren y fomentar el uso
de un transporte mds sostenible.
No podia ser de otra forma
teniendo en cuenta que la alta ve-
locidad define no solo a Renfe, sino
a nuestro pais, que dispone de uno
de los mas modernos y avanzados
sistemas que hay en el mundo. Con
una red que suma cerca de 2.700
kilémetros de ancho estdndar UIC
y unos 800 km entre ancho ibérico

presentacion de los nuevos trenes Avlo.

Avlo esta enfocado
a un sector amplio
de usuarios, con
nuevos habitos

de compray viaje,
manteniendo los
valores clave de
Renfe.
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y mixto, es la mas extensa de Eu-
ropa y la segunda del mundo por
detras de China, y desde su inau-
guraciéon, en 1992, 120 millones de
personas han viajado por sus vias
en los trenes de alta velocidad de
Renfe.

Tras posponer su lanzamiento
por la pandemia, el nuevo servi-
cio Avlo, con el que Renfe espera
conquistar otros nichos de merca-
do captando a viajeros procedentes
de otros medios de transporte,
arrancé el pasado mes de junio con
perspectivas muy optimistas, te-
niendo en cuenta que el 26 de ene-
ro comenzoé una venta de billetes
promocional a 5 euros con motivo
del 80 aniversario de la compania,
y en 24 horas se vendieron mas de
100.000.
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Avlo ofrece billetes al mejor
precio, desde 7 euros, inicamen-
te en clase turista, en trenes con
400 plazas, un 20 % mads respecto
a los actuales de la serie 112 que
la compaiiia ha transformado en
sus talleres de Madrid, La Sagra,
Mailaga y Valladolid para poner
en marcha este servicio. Para ello
prescinde del vagén cafeteria y de
la clase preferente. Mds adelante se
incorporaran unidades de la serie
106 con capacidad para casi 600
plazas por tren, que supondran
1.162 plazas totales cuando el con-
voy viaje en doble composicién.
En ambos casos, se trata de trenes
eléctricos, con cero emisiones, que
utilizan energia eléctrica proce-
dente 100 % de fuentes de energia
renovable.

El servicio se ha iniciado con
cuatro circulaciones diarias por
sentido entre Madrid y Barcelo-
na, ampliables a lo largo del afio
en funcién de la evolucién de la

» Vista exterior y detalle de los interiores del nuevo Avlo.

demanda, con intencidn de afadir
una quinta frecuencia a lo largo
del ano. Tendrd paradas ademis
en todas las ciudades del Corredor
Noreste de Renfe (Guadalajara, Ca-
latayud, Zaragoza, Lleida, Tarrago-
na, Girona y Figueres).

Se trata del mayor corredor
de alta velocidad en volumen de
viajeros, con mds de 7 millones en
2019, lo que permitira extraer el
conocimiento y la experiencia para
extenderlo de forma paulatina al
resto de corredores de Espania, ya
que nace con la visién de expan-
dirse progresivamente a mercados
domésticos e internacionales con
un alto grado de movilidad. De
momento, las previsiones son im-
plantarlo en la linea Madrid-Sevilla
a lo largo del préximo afo, ya que
el despliegue no puede ser simul-
tdneo, sino que se hard a medida
que se incorpore nuevo material
rodante de los trenes de la serie
106.



85

N
o
I
o
2
%]
o
o)
9
Q
2




Mitma | Una nueva via

Ventajas

Los viajeros de Avlo disfrutan
entre otras ventajas de un trayecto
cuyo tiempo es altamente competi-
tivo con respecto a la carretera, ya
que se trata de un transporte més
rdpido, econémico y sencillo de
utilizar. No solo estd enfocado a los
viajes de negocios, sino que se abre
a los viajes en grupo, en familia y

a los usuarios con nuevos habitos
de compra y viaje, manteniendo
los valores clave que caracterizan a
Renfe en Alta Velocidad: puntua-
lidad, servicio, intermodalidad y
seguridad.

En materia de puntualidad
mantiene la garantia de devolucién
del importe del billete, una de las
sefias de identidad de la compa-
fia. Si el tren de Avlo se retrasa
el viajero tiene derecho a solicitar
una indemnizacién que ird desde
el 50 % del importe del billete si es

Renfe Mercancias
se mantiene como
lider del sector
con un volumen
transportado de
18 millones de
toneladas al ano.
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de una hora, y del 100% si supera la
hora y media.

Este esquema de indemni-
zaciones que aplica Renfe es el
establecido por el Reglamento del
Sector Ferroviario, que resulta mds
beneficioso para los clientes que el
estipulado por la normativa oficial
de la Unién Europea. Durante el
estado de alarma motivado por la
covid-19 (que entré en vigor en
marzo de 2020 y estuvo vigente
hasta el pasado mes de mayo) y
como consecuencia de las restric-
ciones a la movilidad, Renfe ha
devuelto 97,5 millones de euros a
todos los clientes que se han visto
obligados a cancelar 2,5 millones
de viajes.

Respecto al servicio, la com-
paiiia ofrece viajar con todas las
comodidades en trenes equipados
con espacios para maletas, inclu-

A diario, mas de

un millén y medio
de viajeros utilizan
los cerca de 4.000
trenes de Cercanias
de Renfe

yendo como equipaje gratuito una
maleta de cabina mds un bolso de
mano o mochila, estdn totalmente
adaptados para personas con movi-
lidad reducida, e incluso para viajar
en silla de ruedas propia, disponen
de red wifi, contenidos exclusivos
con PlayRenfe y miquinas vending,
ademds de personal para atender a
los clientes a bordo.

A la carta

En el mercado liberalizado, en el
que Renfe mantiene el objetivo
de ofrecer a sus clientes la mejor
experiencia de viaje con servicios
que respondan a los mas altos es-
tandares de fiabilidad y seguridad,
la compaiia ha puesto en marcha
una nueva estructura comercial
con la que ofrece a los viajeros la
posibilidad de comprar sus billetes
ala carta.

La clave es adaptarse al usuario
ofreciéndole elegir lo que necesita,
lo que quiere recibir y lo que estd
dispuesto a pagar en cada momen-
to, mejorando sustancialmente su
experiencia de viaje. Inspirada en




un sistema de precios dindmicos,
Revenue Management, similar al
que aplica la aviacién, supone una
sustancial mejora en la gestién y la
aplicacién de importantes rebajas
de precio.

Asi, la compania sustituye el
anterior sistema tarifario y de
clases con el objetivo de hacer-
la més competitiva y atractiva,
con mejores precios de partida y
flexibilidad en los descuentos para
los viajeros, a los que les resultard
mas facil la eleccién del billete, mas
inteligible la oferta al poder elegir
lo que quiere pagar en funcién de
sus necesidades, y sensiblemente
mas barato.

La oferta afianza un modelo mas
simple de relacién con los clientes
a los que se da el poder de elegir y
que se concreta en cuatro tipos de
productos: Ave, Alvia, Euromed
e Intercity, mientras que Avlo se
configura como un producto dis-
tinto basado en una concepcién low
cost en la que los usuarios disfrutan
de una atencién posventa perso-
nalizada. que les permite anadir
servicios adicionales al viaje con
un coste asociado, como seleccion
de plaza, cambios o anulaciones y
equipaje adicional.

Ave, Alvia, Euromed e Intercity
disponen de tres opciones de bille-
tes: Basico, Elige y Premium, con
las que los clientes configuran su
viaje, y eligen desde el espacio que
ocupan, ya sea estindar o confort,
que es mads caro al ofrecer mayor
espacio entre asientos y un mayor
nivel de calidad, el ambiente, en
actividad o silencio, o los servicios
adicionales que deseen comprar.

Mediante la gestién de tarifas
dindmicas, los usuarios de Avlo
pueden encontrar el mejor precio
disponible en cada momento en
funcién del recorrido y la antici-
pacién de compra, y el servicio
Atendo, que ahora gestiona Adif,
se puede solicitar durante el pro-
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ceso de compra. Los menores de
14 anos tienen una tarifa basica
de 5 euros siempre que su billete
esté acompafiado de la emisién de
otro de adulto, con un maximo
de dos billetes de nifo por adulto,
y para las familias numerosas se
mantienen los descuentos del 20
por ciento para las de categoria
general y del 50 por ciento para las
de categoria especial.

Los billetes son nominativos
en todos los servicios; una vez
adquiridos no se admite el cambio
de titularidad, y para comprarlo
es necesario el registro en www.
avlorenfe.com o en www.renfe.
com segun sea el caso, e introducir
los datos personales solicitados. El
nombre del usuario aparece en el
mismo y Renfe puede solicitar su
identificacién mediante un docu-
mento oficial vigente con fotogra-
fia, o con el Libro de Familia para
los menores de 14 afos.

Opciones de compra

La nueva estructura comercial de
Renfe en Ave y Larga Distancia se
abre a segmentos de poblacién mis
sensibles al precio, como los mayo-
res de 60 afios titulares de Tarjeta
Dorada, las familias con nifios y los
jovenes, colectivos todos ellos a los
que se aplicaran descuentos adicio-
nales siempre sobre el precio del
billete més barato de cada opcién.
Hasta ahora solo disfrutaban de des-
cuentos sobre la Tarifa Flexible, la
mas cara, mientras que con el nuevo

esquema disfrutaran de importantes
descuentos sobre los precios de los
billetes mas baratos, lo que garanti-
za un precio mds bajo.

De esta forma, en funcién de los
servicios de los que quiera dispo-
ner el viajero son tres las opciones
de compra -Billete Bésico, Elige y
Premium-, que parten de los pre-
cios de referencia actuales llamados
Tarifa Flexible y que permite la
aplicacién de un sistema de precios
dindmicos en el que el descuento
puede llegar a ser del 75 por ciento,
y serdn mayores en aquellos dias
y horas considerados ‘valle’, para
orientar la demanda sensible al
precio y con mayor disponibilidad
a los trenes mds baratos.

El Basico es el mas econémico
y ofrece los atributos propios del
producto —en el caso del Ave hasta
3 maletas gratis, con PlayRenfe y
wifi de alta conectividad, cafeteria
a bordo—y adquirir adicionalmente
la posibilidad de cambios y anula-
ciones y la eleccién de asiento. Con
Elige el viajero puede configurar
los servicios adicionales que quiera,
adquirir la posibilidad de mejorar
las opciones de cambios y anula-
ciones, elegir asiento y comprar,
por ejemplo, el contiguo al suyo
con un descuento del 30% o el de
su mascota. En cuanto al Premium,
estd dirigido a un segmento de
poblacién que busca una oferta
global, con un espacio de confort y
con todos los servicios adicionales
incluidos, hasta la mascota.


www.renfe.es
www.avlorenfe.es
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» Desde 1992, mas de 120 millones de personas han viajado
en los trenes de alta velocidad de Renfe.

En cualquier caso, el precio final
puede ser muy asequible porque
los descuentos se acumulan, y a
este tipo de demanda, centrada
fundamentalmente en los viajes
de vacaciones, de Tarjeta Dorada,
familias con nifios y jovenes, se les
aplicardan descuentos fijos sobre

el precio disponible en la web, lo
que supone ofrecerles siempre un
mejor precio garantizado.

En el caso de los titulares de la
Tarjeta Dorada el descuento medio
que se aplicaba estaba en el 36%,

y ahora puede alcanzar el 49% e
incluso ser mayor en trenes ‘valle’.
En el caso de los viajes en familia,
hay un precio minimo para nifios
con descuentos del 40 % para todos
los billetes, un beneficio importan-
te teniendo en cuenta que ante-
riormente se aplicaba el mismo
descuento pero sélo sobre la Tarifa
Flexible, que es la mis cara.

Respecto a los jovenes, Renfe
cuenta con una oferta para los
titulares del Carné Joven, con un
descuento del 20% sobre el precio
del billete mas caro, y de la Tarjeta
+Renfe Joven, pagan 50€ por des-
cuentos de entre el 30% y el 50%
sobre el precio del billete mas caro,
mientras que con el nuevo sistema
habra descuentos de hasta el 30%
sobre el precio mas barato de cada
tren.

Servicios liberalizados
En el caso de los servicios naciona-
les sujetos a Obligaciones de Ser-

vicio Publico (OSP) —Cercanias,
Media Distancia Convencional,
Alta Velocidad Media Distancia
(AVANT) y Ancho Métrico-, la
normativa europea fija su aper-
tura en 2023 mediante licitacion

a un solo operador por tiempo
limitado en monopolio, pero en
Espafa se retrasard en principio
hasta 2027 por la adjudicacién
directa de la prestacién de estos
servicios a Renfe Operadora hasta
esa fecha.

A diario, més de un millén y
medio de viajeros utilizan los cerca
de 4.000 trenes de Cercanias de
Renfe, entre los que destacan por
volumen de viajeros los de Madrid
y Barcelona, 16 millones de usua-
rios usan los servicios de Media
Distancia convencional, verdadero
motor de conexién que vertebra el
pais a través de 600 circulaciones
diarias, mientras que los AVANT
suman una media de 9 millones
de viajeros/afio con mds de cien
trenes en circulacion cada dia.

En cuanto al mercado de trans-
porte ferroviario de mercancias,
que opera ya en régimen de libre
competencia, su liberalizacion se
inici6 en 2005, aunque la entrada
efectiva de otras empresas ferro-
viarias privadas se inici6 en el aio
2007. Renfe Mercancias se man-
tiene como lider con un volumen
transportado de 18 millones de
toneladas al afo, prestando un
servicio integral de operador logis-
tico ferroviario capaz de gestionar

cualquier cadena tanto nacional
como internacional.

Partiendo de los logros del pasa-
do Renfe avanza hacia el futuro en
esta nueva etapa de liberalizacién
del mercado ferroviario con la
idea de que hay que saber cambiar,
adaptarse y mejorar constante-
mente reafirmando los valores de
liderazgo, excelencia empresarial y
proximidad al cliente, mantenien-
do el compromiso con la calidad,
la seguridad, la eficiencia energé-
tica y la innovacién, sin olvidar la
vocacién de servicio publico de un
transporte que mis alld de cual-
quier frontera quiere ser de todos y
para todos. m
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