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POLITICA DE OBRAS PUBLICAS

CARRETERAS Y USUARIOS.
CALIDAD DE SERVICIO
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RESUMEN: La gestién de una red de carreteras tiene que estar basada fundamentalmente en el servicio al usuario.
Para conocer lo que nos piden nuestros “clientes” es necesario llevar a cabo amplias encuestas que nos den luz sobre
sus necesidades. Una vez conocidas las peficiones, la Administracién o la Gerencia debe analizarlas, depurando
posibles desvios que existan en las respuestas, posiblemente por haber formulado mal las preguntas, se pasara la
elaboracion de los planes y programas que satisfagan las necesidades manifestadas. Esta nueva y moderna
metodologia de “Servicio al Usuario” dara magnificos frutos a las gestoras de las infraestructuras.
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ABSTRACT: Road management has to be fundamentally centred on user service. In order to know what our “clients”
want it is essential to carry out in-depth surveys so that we are aware of their needs. Once we have an idea of user
requirements, the Administration or Management has to analyse these and eliminate any deviation in the answers,

which is most probably down to a poorly posed question, and then go on to draw up the plans and programmes to

suit this demand. This new and modern method of “user service” will give magnificent results to infrastructure

management.
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LA REGION DE MADRID

La regién de Madrid tiene una extension de 8.065 kms?,
aproximadamente el 1,6% del total del territorio espaiol,
con una poblacién de cinco millones de habitantes distribui-
dos en la capital y su corona metropolitana, con radio de
25 kms. aproximadamente, en donde se ubica el 90% de di-
cha poblacién, lo que genera una movilidad singular.

El crecimiento experimentado en esta Gltima década, ha
hecho necesario el realizar inversiones importantisimas en el
desarrollo de las infraestructuras, con cardcter general, en
toda Espafia muy especialmente en la Comunidad de Ma-
drid.

En efecto, en la Comunidad de Madrid este proceso de
crecimiento se ha producido de una forma mas explosiva.
En primer lugar, la referida corona metropolitana ha crecido
en poblacién exageradamente, existiendo en la misma al
menos ocho municipios con méas de 200.000 habitantes, lo

Se admiten comentarios a este articulo, que deberan ser remitidos o la Redaccién de la ROP antes del 28 defebrero de 2002.
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que ha provocado que la movilidad haya experimentado in-
crementos de alrededor del 2%, debido fundamentalmente a
un crecimiento del parque de vehiculos, que en el Oltimo afo
ha supuesto un 5,6% respecto del anterior, superior al resto
nacional que ronda alrededor del 5%.

Lla Red de Carreteras de la Comunidad de Madrid que
alcanza una longitud de 2.526 kms., soporté durante el afio
2000 una I.M.D. media de 6.299 vehiculos y un volumen
de vehiculo/km. de casi 16 millones. De esta Red, la deno-
minada principal, que supone 557 kms., soporta una I.M.D.
cercana a los 20.000 vehiculos, llegando en algunos tramos
a intensidades de 100.000 vehiculos/dia.

Este crecimiento de poblacién, parque de vehiculos, vo-
ltmenes de tréfico justifica un incremento importante en la in-
versién en infraestructuras, no pudiendo asumir la financia-
cién de las mismas con procedimientos ordinarios. En la Co-
munidad de Madrid se han habilitado procedimientos singu-
lares de financiacién privada: Peaje Sombra.
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CONSEJERIA DE OBRAS PUBLICAS, URBANISMO Y TRANSPORTES
Direecion General do Carreteras

La Direccién General
de Carreteras de la
Comunidad de Madrid,
preocupada y
responsabilizada de

la gestién del
patrimonio de la red
viaria que tiene
encomendada, estd
modificando su idea de
la gestidn,
modernizando

la misma
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La Direccién General de Carreteras
de la Comunidad de Madrid, preocu-
pada y responsabilizada de la gestién
del patrimonio de la red viaria que tie-
ne encomendada, estd modificando su
idea de la gestién, modernizando la
misma. Esta nueva linea se basa en el
conocimiento del fin {ltimo de toda or-
ganizacién, en este caso la propia ad-
ministracién, que no es ni mds ni menos
que dar satisfaccion al clienfe o usua-
rios de la red de carreteras, consideran-
do a este cliente no solo como conduc-
tor o usuario de los vehiculos sino tam-
bién aquellas personas y entidades cu-
ya actividad y residencia estd intima-
mente vinculada a la carretera.

Es por tanto necesario conocer ob-

jetivamente que es lo que quieren los usuarios y a partir de
saber sus necesidades, gestionar la red viaria en el sentido
de dar satisfaccién a las necesidades por ellos manifesto-
das.

CALIDAD DE SERVICIO

Introduccién

La Calidad de Servicio la definimos como la capacidad
de las carreteras para dar satisfaccién a las exigencias y ne-
cesidades de los usuarios a quienes sirven.

Vamos a considerar como usuarios de las carreteras a
todos aquellos que se benefician o sufren los perjuicios que
las mismas les pueden originar.
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Asi, dentro de este amplio espectro, tendremos a los con-
ductores con las ventajas e inconvenientes que las vias de
comunicacion les ocasionen, de esta manera podremos cali-
brar la calidad de servicio que las carreteras les dan. Tam-
bién habré que tener en cuenta a los vecinos del entorno de
las carreteras, con sus ventajas de accesibilidad y ofras, y
sus inconvenientes de ruido, contaminacién. etc. Otros usuo-
rios a considerar serén los transportistas con su particulari-
dad, los fabricantes de vehiculos, los contratistas de obras,
los responsables de la conservacion y explotacién, la propia
administracién, tanto desde el punto de vista de la propia
carretera como de sus consecuencias, considerando en las
mismas el medio ambiente, el urbanismo y mas ampliamente
la ordenacién del territorio y la ordenacién del tréfico.

Vemos que al tener en cuenta el amplio espectro de
usuarios, es una tarea dificil el definir la Calidad de Servicio
en su concepto mds general, pero es necesario esta conside-
racién amplia para no caer en subjefividades y llegar a una
definicién de la red de carreteras, teniendo en cuenta su Ca-
lidad de Servicio de forma objetiva.

Ocurre, al estudiar el concepto de Calidad de Servicio,
lo mismo que con el de usuario, ya que existen varios puntos
de vista para calificar la calidad. Por un lado, estaria la es-
perada por el usuario, por ofro, la calidad prevista por la
propia Administracién, y la mas importante y en la que no-
sotros debemos basarnos para actuar, es la Calidad de Ser-
vicio percibida por todos los usuarios.

Para llegar a definir la Calidad de Servicio de las carrete-
ras, es necesario en primer lugar, una planificacién del pro-
blema que nos llevaré a la necesidad de realizar una campa-
fia de encuestas a los usuarios, en las que se preguntaré so-
bre la seguridad, accesibilidad, comodidad, fiabilidad, efc.
de las carreteras. Una vez obtenida la matriz base de las en-
cuestas, se evaluarén las mismas previo amplio estudio del
comportamiento y percepcién del servicio prestado, segin las
respuestas.

El usuario, al ser de distinta naturaleza, entenderd la cali-
dad de manera diferente, pero seguro que en cada caso so-
bra contestar a este concepto facil de definir. Generalmente,
no sabré si el firme es bueno o malo, al igual le ocurrird con
el trazado o con ofros conceptos técnicos, pero la calidad de
servicio en un término mucho més amplio y aceptable en to-
dos los casos. Como regla general, el usuario pedird que sus
viajes se realicen sin incertidumbres y lo més uniformemente
posible.

El punto de partida de toda gestion de calidad, consiste
en captar las exigencias de los clientes y analizar la forma de
ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades.

El objetivo de las distintas Administraciones de Carreteras,
es prestar un servicio de alta calidad, tanto a los usuarios de
la carretera como a aquéllas personas que se ven afectadas
por la misma. Para lograr este objetivo necesitamos conocer
qué es lo que nuestros clientes, los usuarios de la infraestructu-
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ra, quieren de nosotros, y de qué manera estamos cumpliendo
sus expectativas. El estudio que estd llevando a cabo la Direc-
cién General de Carreteras de la Consejeria de Obras Pibli-
cas, Urbanismo y Transportes de la Comunidad de Madrid, es
una herramienta fundamental que permitird mantener un estre-

cho contacto con los usuarios de la carretera.

Existe un tépico que dice que las carreteras deben posibili-
tar la circulacién, ser seguras y limpias para de este modo
atraer a los usuarios. Al primero de los fres aspectos es al que
mayor atencién se le ha prestado histéricamente. sin embar-
go, los ofros dos aspectos asi como todos los demés aspectos
relativos a la infraestructura (tales como confort, congestion,
etc.), hasta el momento no han adquirido el protagonismo que
deberian.

En la actualidad, el término “Calidad de Servicio”, solo se
utiliza, de una manera bastante subjefiva, para definir los dis-
tintos Niveles de Servicio (NS} en los que puede operar una
carretera. Dichos NS miden exclusivamente la densidad de
tréfico. Si bien este indicador es muy dtil para los planificado-
res y agentes de la carretera, la utilidad que tiene desde el
punto de vista del usuario es bastante escasa.

El objetivo de este estudio que estamos realizando, es de-
terminar la calidad de servicio percibida por los
usuarios, asi como el desarrollo de un modelo que
permita utilizar los resultados emanados de las en-

El objetivo de este

El estudio se estructura en varias etapas, la primera de ellas
es la redlizacién de una encuesta de opinién a los usuarios de
las carreteras dependientes de este Organismo, es decir, una
serie de encuestas y reuniones de grupo que serviran para lle-
var a cabo la siguiente etapa, que consiste en el desarrollo y ca-
libracién del modelo que permita integrar los resultados de la
primera etapa en el proceso planificador.

La tercera etapa consiste en el desarrollo de una pégina
web, de frecuente actualizacién, en la que se disponga de infor-
macidn, asi como de la encuesta y los resultados que de ella se
vayan obteniendo.

Pagina wed

La primera de las tareas que se ha realizado, es el desarro-
llo de la pégina web de “Carreferas” dentro del portal web de
la Comunidad de Madrid, htttp://www.comadrid.es. En esta
pagina destinada a los usuarios de la Red de Carreferas de la
Comunidad de Madrid, y al piblico en general, ademas de la

presentacién del Director General de Carreteras, D. Francisco J.
de Agueda Mariin, y del mapa actualizado de carreteras de la
Comunidad (en el que el usuario puede realizar consultas abier-
tas), se encuentra un modelo preencuesta, que aunque
no es igual que la encuesta que va a realizarse con
posterioridad, permite tener un primer acercamiento a

cuestas, en la planificacién y gestién de las carrete- estudio que estamos los usuarios y conocer su opinién sobre el estado de

ras. Evidentemente no es posible realizar esta tarea

realizando es

nuestras carreteras y ademds, un buzén de sugeren-

con el mismo nivel de prevision con el que se evalia determinar la calidad cias.

un material en laboratorio, debido fundamentalmen- de servicio percibida

te al cardcter subjetivo del estudio, no obstante, las
conclusiones derivadas del mismo permitirdn cono-
cer la calidad de servicio percibida por el usuario y

por los usuarios, asi
como el desarrollo de

utilizar dicha informacién a la hora de realizar inver- YN modelo que Perm'fc'

Los visitantes de la pagina pueden enviar, de for-
ma automdtica a fravés de Internet, la encuesta que se
les propone; y de igual modo, pueden hacer llegar las
sugerencias e incluso reclamaciones que deseen.

siones en carreferas, habiendo sido un objetivo para utilizar los resultados Estudio opinatico

el equipo de trabajo el eliminar la subjetividad hasta
donde sea posible y abarcar en la encuesta el maxi-
mo de usuarios incluyendo en los mismos a conduc-
tores, afectados por las vias, instalaciones en las
margenes, policia, efc. etc.

emanados de las

encuestas, en la
planificacién y gestion

de las carreteras

Para la redlizacion del estudio opindtico, se ha
propuesto y desarrollado la siguiente metodologia:

En primer lugar, se realiza una “encuesta domi-
cilia” a la poblacién madrilefia de 18 afios o més,
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para conocer, de modo exhaustivo, su apreciacién
sobre la calidad de las carreteras de la Red de Co-
rreteras de la Comunidad de Madrid.

En segundo lugar, se realiza una “encuesta en
ruta” a conductores que transitan por dichas carre-
teras.

Por Gltimo, se organizan varias “reuniones de
Grupo” con colectivos de amplio conocimiento y fre-

cuente utilizacién de las carreteras objeto de este

estudio.
Encuesta domiciliaria

El universo de la encuesta domiciliaria es la po-
blacién residente en la Comunidad de Madrid de
18 afios y mas. Se pretende con la encuesta reco-
ger la opinién de los madrilefios sobre una serie de
aspectos de la red de carreteras autonémicas, inde-
pendientemente de que sean conductores o no y del
grado de uso de dicha red.

Se parte de la idea de que todos los madrile-
fios tienen una opinién sobre este tema, que esta-

JUAN JOSE JARILLO RODRIGUEZ

rd mds o menos formada segin la frecuencia del uso de
la red -todos los dias por motivo de trabajo o estudios,
solo en los fines de semana para ir a la residencia secun-
daria, o cuando se va alguna vez a la consulta hospitala-
ria, por gjemplo, independientemente de que sean con-
ductores, compaiieros de viaje o usuarios del transporte
piblico.

Hay que recordar que més del 60% de la poblacién
con 18 afios o més de lo Comunidad de Madrid tiene
carné de conducir, proporcién que aparecerd en la
muestra por el caracter aleatorio de la misma.

La encuesta da comienzo con algunas preguntas de
indole general, después se llega a determinar cuales son
las dos carreteras de titularidad autonémica que més utili-
za el encuestado, centrdndose las preguntas siguientes
en sus caracteristicas. La encuesta termina con algunas
variables de identificacién: edad, sexo y nivel de instruc-
cion.

La parte central de la encuesta hace referencia a as-
pectos de la carretera tales como: trazado, pavimento,
seializacién, equipamiento o servicios ofrecidos al usua-
rio. Todo ello de un modo “no técnico” de forma que el
encuestado no necesite tener un perfil especifico para po-
der entender lo que se les estd pidiendo valorar.

Se ha definido un tamafio de muestra de 2.400 en-
cuestas, distribuidas mediante el criterio de fijacién sim-
ple entre los siguientes ambitos espaciales: municipio de
Madrid, corona metropolitana y resto de la Comunidad.

El segundo ambito citado se ha desagregado, a su
vez, en las siguientes tres zonas: norte, oeste, sur y este.

Estas zonas corresponden a divisiones utiliza-
das habitualmente en los estudios de la Comuni-

La parte central de la
encuesta hace
referencia a aspectos
de la carretera tales
como: trazado,
pavimento,
senalizacién,
equipamiento o
servicios ofrecidos al
usuario. Todo ello
de un modo
“no técnico”, de
forma que el
encuestado no necesite
tener un perfil
especifico para poder
entender lo que se les
estd pidiendo valorar
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dad de Madrid, y se basan en una diferente es-
tructura de clases sociales suficientemente con-
trastada.

La determinacién del tamaio de muestras ex-
traidas de poblaciones infinitas, més de
100.000 personas, como es el caso de cada
uno de los cinco dmbitos antes seiialados, se ha-
ce de modo que el error muestral asumido sea
inferior al 5% (utilizando los parémetros habitua-
les de Nivel de Confianza del 96,6% y “p” y
"q" del 50%).

Para evitar posibles problemas menores, y
asegurar un correcto funcionamiento de la meto-
dologia de la encuesta, se realiza un pre-est ini-
cial de 50 encuestas para comprobar la bondad
del cuestionario. El andlisis de las respuestas a los
mismos nos va a permitir detectar problemas que
se hayan presentado del tipo de incomprensién
de alguna pregunta, formulacién incorrecta, etc.

También se efectia la supervisién de los

cuestionarios para asegurar su correcta cumpli-
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mentacién, y controles telefénicos en una proporcion en
torno al 15% de los domicilios encuestados.

Encuesta en ruta

A partir de la Encuesta Domiciliaria se determinaran las
carreteras mds significativas, sobre las que los madrilefios
tienen una opinién mas clara {por ser ésta extremadamente
positiva o negativay.

Estas carreteras son el objeto de la Encuesta en Rutq,
que se realizard preguntando a los conductores de coches y
otros vehiculos estacionados para repostar, comprar o utili-
zar la cafeteria de alguna de las gasolineras existentes en
dichas carreteras, residan o no en la Comunidad de Ma-

. drid.

Para esta encuesta se pretende: conocer la opinién del
conductor encuestado, de la carretera por la que acaba de
circular, y un cierto cardcter demostrativo, ya que las opinio-
nes pueden ser vélidas para ofras carreferas en cuanto pre-
senten caracteristicas similares a algunas de las elegidas.

Se realizan 500 encuestas, repartidas entre alguna de
las gasolineras situadas en las carreteras, suficientemente se-
paradas para cubrir todo su recorrido; la mitad de las en-

cuestas se realizan entre semana y la otra mitad en domin-
go; para poder encuestar a todo tipo de usuarios distintos:
los que las usan por motivos de trabajo, estudios u ofros, y
los que, en fin se semana, la utilizan basicamente por moti-
vos de ocio.

Con esta encuesta no se pretende ninguna representa-
cién, ya que se desconoce el universo. la informacién que
se obtiene de la encuesta es complementaria de la que se
deduce de la encuesta domiciliaria, pero se trata de dos
procesos distintos.

Reuniones de grupo

§e plantea la realizacién c.ie varios  Asociaciones
reuniones de grupo con los siguientes

colectivos de profesionales que tengan
su actividad ubicada en la Comuni-  S€ctores de la

dad de Madrid: transportistas, taxis- conduccién, Camara
tas, conductores de autobuses interur-  de Comercio e Industria

banos, industriales, hosteleros, geren-  de Madrid y
tes de gasolineras y representantes de
la Guardia Civil de Tréfico. También
se mantendrd una reunién con un gru-

Federacion de
Ciclistas
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Se pretende contar con
la colaboracién de las

Profesionales de los
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po de ciclistas, deportistas usuarios de la carretera con una
problemdtica y unas demandas muy concretas.
Se pretende contar con la colaboracién de las Asocia-

ciones Profesionales de los sectores de la conduccién, Cé-
mara de Comercio e Industria de Madrid y Federacién de
Ciclistas.

En estas reuniones dirigidas, que se realizan en las instala-
ciones de la Comunidad de Madrid, se parte de un guién con
la casuistica de cada sector, que se discute y comenta. Estas
reuniones estan limitadas a un grupo pequefio de personas (en-
tre ocho y diez}. Las reuniones se graban con medios audiovi-
suales, se analiza su contenido y se redacta un informe sobre

Se realizard dentro

del estudio una
introduccién a la

, seguridad vial,
obteniendo datos de las
percepciones que
tienen los usuarios en
cuanto a la seguridad
de la circulacién por
las carreteras de la

Comunidad

los temas relacionados con la red de ca-
rreteras autondmicas que mds preocupa
a cada colectivo.

Modelo

Los resultados obtenidos de las en-
cuestas y las diversas reuniones de gru-
po, permitiran identificar cada una de
las caracteristicas susceptibles de influir
en la calidad del servicio prestado al
usuario, y se deberd proceder a la siste-
matizacién de un proceso de pondera-
cidén de cada una de las variables en es-
tudio, de manera que el qjuste de la
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ponderacién de cada variable se obtenga a través de la apli-
cacién de una metodologia Delphi desarrollada entre los inte-
grantes del equipo metodolégico.

El criterio béasico para la asignacién de ponderadores a
cada una de las variables, es identificar aquellos aspectos més
sensibles a disminuir de la calidad del servicio, considerando
que el aspecto principal que bajo ninguna eventualidad debe
descender en calidad de servicio, es la seguridad de la circula-
cion de los usuarios. Por tanto, el resto de los aspectos se supe-
ditan a dicho criterio genérico. -

De igual modo, se realizard dentro del estudio una in-
troduccién a la seguridad vial, obteniendo datos de las
percepciones que tienen los usuarios en cuanto a la segu-
ridad de la circulacién por las carreteras de la Comuni-
dad.

La inclusién de los datos en un sistema experto, permitira
que los ponderadores globales de cada apartado pueden
ser recalculados en funcidn de los resultados obtenidos del
indice de calidad de servicio percibido por el usuario. Esta
consideracién permite no solo tener presente la opinién del
usuario de la carretera sobre cada uno de los elementos
analizados (incluida la seguridad), sino que ademas tiene la
particularidad de que dichos ponderadores dindmicos pue-
den ser calculados cada vez que se quiera obtener el indice
de calidad de servicio, con lo que todas las ponderaciones
se adaptarén sistematicamente a la opinidén que en cada
momento presente el usuario de la carretera. §





