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El interés de la Generalitat por mejorar el
atractivo del transporte publico de viajeros
queda reflejado en los planes de innovacion vy
mejora de la calidad contemplados en el “Decret
128/2003". Estos planes obligan al operador a
implantar sistemas de gestién de la calidad y de
gestion medioambiental certificados.

Sin duda, la certificacién por tercera parte de los
sistemas de gestion de los operadores (normas
ISO 9000, UNE 13816,...) ayuda a conseguir el
objetivo de la satisfaccion de los usuarios. Para
ellos, el servicio percibido no debe defraudar sus
expectativas.

Pero las percepciones de los usuarios no sélo
dependen de como el operador presta el servicio.
El disefo y la explotacion de las infraestructuras,
de los vehiculos y del propio servicio condicionan
esta percepcion. Ademas, existen factores que
condicionan la imagen del transporte publico, las
decisiones de los ciudadanos sobre el uso del
mismo y las expectativas que tienen los posibles
usuarios respecto a la calidad del servicio.

El seminario reunira a destacados especialistas y
a representantes de las administraciones, de los
operadores y de los usuarios para hablar de:

M Los métodos disponibles para medir la
calidad en el transporte de viajeros.

M Los peldafios (clientes internos) de la
calidad del servicio.

M El modo con el que las informaciones y otros
elementos de la comunicacion (que emiten
las administraciones, los operadores, etc.)
influyen en la imagen que los ciudadanos se
forman del transporte publico.

M Los factores que determinan las
expectativas de los ciudadanos sobre el
transporte publico y los condicionantes de la
percepcion que los usuarios adquieren del
servicio de transporte.

09:00 Recepcion y control de entrada

09:30 Presentacion
» Sr. Manel Nadal
Secretari per a la Mobilitat, Departament de Politica
Territorial i Obres Publiques
» Sr. Alfredo Molinas
Presidente de la Fundacion Cetmo

09:45 Medicion de la calidad en el transporte de
viajeros
» Sr. Sergio Gonzalez
Responsable de certificacién de calidad en el servicio de
transporte de pasajeros, AENOR

10:15 Calidad en diseio y explotacion de
infraestructuras y servicios
» Sr. Joan M. Bigas
Jefe de Servicio de Planificacion y Estudios, EMT
» Sr. Jordi Prat
Director Técnico, ATM
» Sr. José Luis Rodrigo
Responsable de estudios, APTP

11:30 Descanso-café

12:00 Relacion entre la imagen y la
comunicacion e informacion
» Sr. Francisco Lépez
Director, Lambda Network

12:30 Aspectos psicosociales de las
expectativas y las percepciones

» Sr. Josep M. Aragay
Departamento de Econometria, Estadistica y
Economia Espafiola, Universitat de Barcelona

» Sr. Enric Pol
Departamento de Psicologia Social, Universitat de
Barcelona

13:30 Conclusiones

» Sr. Manel Villalante
Director de Coordinacion y Expansion, Ferrocarrils de la
Generalitat de Catalunya



