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1.200 millones

de pasajeros an@y REGULAR
58%

EL TRANSPORTE REGULAR SUPONE EL 50% DEL TRANSPORTE DE VIAJEROS

EL TRANSPORTE DISCRECIONAL SE DIFERENCIA EN QUE ESTE ESTA MUCHO MAS ATOMIZADO, SIENDO
EL NUMERO DE EMPRESAS MUCHO MAYOR, DOBLANDO AMPLIAMENTE AL REGULAR

EN CARRETERA SUPONE EL 149, FRENTE AL 84’5 DEL COCHE Y EL 06 DE LA MOTO
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AUTORIZACION A LA EMPRESA
ELIMINACION DE AMBITOS
REDIMENSIONAMIENTO EMPRESARIAL

FLEXIBILIZACION DE LA GESTION

CONCURRENCIA Y COMPETITIVIDAD

COI\/IERCIALIZACIC')N,CALIDAD Y
FORMACION

REFORMAS SECTORIALES
REFORMAS ESTRUCTURALES
MARCO NORMATIVO




ENTORNO COMPETITIVO

Fortalezas / debilidades
Oportunidades / amenazas
Fuerzas mercado
Inercias

s [endencias normativas

= Competitividad

s Efectos

= INniciativas
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FORTALEZAS DEBILIDADES

Adecuacion entre el nivel de calidad esperado y > Deficiencias en la calidad observada en materia de
observado de los usuarios salvo algunas excepcionas reclamacicnes de usuarios
Calidad > Muy escaso nivel de implantacién de las normas 1SO
9.000 e 1SO 14.000
Imagen poco atractiva del sector ante el conjunto de
la sociedad

Es el medio con menor accidentabilidad mortal junto

Seguridad

con el ferrocarril (en YxKm)




iiaﬁﬁlallza(:ﬁn

LRPVUG
Agencias de Viajes

circuitos, visitas, transfer,
charabanes, facultativas...

Refuerzos LRPVUG
Colegios

Menores

Fabricas
Excursiones
Congresos
Colaboracion

Otros




IMAGEN

Lo gue SOMOS, HACEMOS Yy
DECIMOS

Lo que nuestros viajeros conocen

Lo que nuestros viajeros no conocen
Los que no nos conocen

Lo que nosotros conocemos

» LO que NnO conocemaos
d""’ $ 17




38,60

39,10%

16,70%

9,40%

8,80%

33,30%

27,10%

23,806

24,40%

16,

60%

16,10%

10,40%

16,70%

14,90% |

13,70%

6,10%

5,60%

0,00%

0,70%0,

2,10%

OTOTAL (n=572)
B Turismo (n=524)
O Trabajo (n=48)



Diagnostico del Sector

*ENCUESTAS A
USUARIOS
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Puntualidad de salida |

Puntualidad de llegada

Seguridad

Confort

Temperatura interior
Amabilidad

Informacion y venta billetes

Calidad vehiculos

Limpieza vehiculos |

Atencion al cliente

Suficiencia horarios
Correspondencia otras lineas

idoneidad paradas

Relacion calidad/precio

Seguridad equipajes

Disponibilidad hojas reclamaciones |6

Informacion derechos viajero

Informacién y sefializacion estaciones

Conservacion y limpieza estaciones

m Muy bueno

40%

Bueno

Normal




MNISTERO ANALISIS DE LA INFORMACION:
Valoraciones globales de la Calidad Objetivo

DE FOMENTO

Se han obtenido las siguientes valoraciones globales de la calidad objetivo de los
diferentes aspectos del servicio, con base en la clasificacion de los aspectos
prioritarios recogidos en la encuesta.

VALORACIONES GLOBALES

Puntualidad de salida
Idoneidad de las paradas
Puntualidad de llegada
Relacién calidad/precio
Sensacién de seguridad
Informacion en la estacion
Confort del autobis
Servicios en la estacion

Temperatura interior

Seguridad de equipajes
Amabilidad del personal

Limpieza de la estacion
Calidad del vehiculo

Venta de billetes
Limpieza del autobds

Sistema de reclamaciones
Suficiencia de servicios

Atencion a las reclamaciones
Correspondencias con otros modos




COMUNICACION
INFORM.Y VENTA
TOMA Y DEJE
SVCIO COMPROM.
SVCIO. EN RUTA

POSTVENTA
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* MENOS DE 1% DE ACC. CON
VICTIMAS

« 0,035% EN TRANSPORTE ESCOLAR
« 2 VICT. POR MIL MILLONES V/Km

* 90,6% DE ILESOS

« REGLAMENTOS. 36/66/80

« VICTIMAS 0,4% bus-1,9 RESTO
VEHICULOS

*ALARMA
-ACEPTACION SOCIAL
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SOBRE
SEGURIDAD A LOS VIAJEROS

de corta duraciobn con
explicaciones de una azafata a bordo de un
autobus, indicando las medidas esenciales de
seguridad. Se podré exhibir como cortinilla de

inicio en la programacion de videos de las \
lineas regulares, servicios turisticos, e incluso Len atentamente 108 e
transporte escolar.

, para colocar en el
respaldo de los asientos de todos los
vehiculos, excepto  en los. urbanos y de
cercanias, segun modelo.

, para fijar en el interior de los
autobuses, en sus zonas delantera y trasera,
con las instrucciones sobre seguridad, en
funcibn de Ila Clase de vehiculo segun
reglamento 36.







CLAVES :ATENCION AL CLIENTE, PERSONAL DE FRONTERA
Y ALTO CONTACTO, VARIABLES PSICOSOCIOLOGICAS.
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Seguridad, rapidez, puntualidad, empatia,
comodidad, instalaciones




COMUNICACION

INFORMACION Y
VENTA

TOMA 'Y DEJE

SERVICIO
COMPROMETIDO

SERVICIO EN RUTA
POSTVENTA




72,6% DE LAS EMPRESAS
DISPONEN DE ALGUN EQUIPO
INFORMATICO

52,5% DE LAS EMPRESAS
UTILIZAN ALGUNA
HERRAMIENTA INFORMATICA
DE GESTION DE TRANSPORTE
(ECONOMICA Y CONTABLE)

48,1% DE LAS EMPRESAS
DISPONEN DE CONEXION A
INTERNET

31,7% USO DE INTERNET EN EL
DESARROLLO DE SU ACTIVIDAD

2,6% DE LAS EMPRESAS
REALIZAN TRANSACCIONES
COMERCIALES (COMERCIO
ELECTRONICO)
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I) JfoP J\/l ACION AL
I JfoP MACION A LAS




GESTION
SAE

CONDUCCION

VEHICULOS

INFORMACION

COMERCIALIZACION-
GDS







CI =
-_ MEREURIO
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Cursos de prevencion de riesgos en
la conduccion en situaciones de
emergencia.




ohjetivos
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