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INFORMACION DEL INTRODUCCION

ARTICULO

Comprender como los factores socioeconémicos y culturales influyen en la percepcion de los servicios de
transporte publico (PT) es crucial para mejorar la movilidad urbana. Este estudio investiga la satisfaccion de los
usuarios con los servicios de autobus en Tanger, Marruecos, y Oviedo, Espafia, dos ciudades de tamafio medio
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A L . que representan contextos socioecondmicos y culturales contrastantes. El objetivo es evaluar los atributos del
socioeconomicos: Evaluacion de la

servicio de autobus identificaindolos y comparandolos entre las dos ciudades para mejorar la calidad de los
servicios de transporte publico. La comparacién también puso de manifiesto los diferentes contextos
socioecondmicos y culturales de las dos ciudades.

calidad del servicio
Comparacion entre ciudades

La investigacion se ha basado en encuestas personalizadas que recogieron 1.271 respuestas de usuarios de
autobuses en Tanger y 970 en Oviedo. Luego, se aplicé un método analitico, integrando el Arbol de Clasificacion y
Regresion (CART) y el Analisis de Importancia-Desempeiio (IPA). Estos métodos se utilizaron para determinar los
factores clave que afectan la satisfaccion del usuario y para evaluar la importancia y el rendimiento de varios atributos
del servicio. Los factores relevantes identificados fueron la comodidad, la accesibilidad, el precio de los boletos y la
informacion sobre el servicio.

Se identificaron diferencias significativas en las percepciones de los usuarios. Oviedo destaca por su comodidad,
informacion de servicio y accesibilidad, lo que refleja la madurez de su sistema de transporte publico. Aunque
muestra una mayor satisfaccion con los precios de los billetes, Tanger tiene una poblacion mas joven que depende
en gran medida del transporte publico para sus necesidades diarias. Por el contrario, Oviedo tiene un rango de edad
mas amplio de usuarios y una mayor proporcion de mujeres y pasajeros mayores. Ademas, Oviedo enfrenta desafios
en la frecuencia y disponibilidad del servicio los fines de semana y dias festivos. El analisis sugiere que los
conocimientos del sistema de Oviedo pueden mejorar la calidad del servicio en Tanger al adaptar las mejores
practicas a las condiciones locales. Los resultados subrayan la importancia de adaptar las politicas de transporte
publico a los contextos socioecondémicos y culturales para mejorar la satisfaccion de los usuarios y promover la
movilidad urbana sostenible en ciudades con diferentes niveles de desarrollo.

1. Introduccién L ) )
Los autobuses son el modo de transporte publico mas comun en todo el

En las zonas urbanas hay retos claros: disminuir la congestion,
mejorar la calidad de los servicios de transporte publico y mejorar la
accesibilidad mediante el fomento de los modos activos (Comision de
las Comunidades Europeas, 2020). Aunque la movilidad difiere
significativamente entre los paises en desarrollo y los desarrollados, los
problemas a los que hay que hacer frente son similares en ambos
contextos, pero en diferente medida. En la mayoria de los paises en
desarrollo, hay una disminucioén significativa en la calidad del transporte
publico. Por esta razén, se hacen necesarias medidas para mejorar la
calidad de los servicios de PT para fomentar su uso, ya que desempeiia
un papel fundamental en la movilidad sostenible.

mundo, ya que es una alternativa de transporte masivo, facilita el flujo de
trafico, ayuda a reducir la congestion causada por el uso extensivo de
vehiculos privados y es barato y facil de implementar. Sin embargo, la
calidad de los servicios que prestan es crucial a la hora de fomentar el
uso de los autobuses. Por lo tanto, la evaluacion de la calidad del servicio
de autobus es fundamental, ya que influye significativamente en la
forma en que los diferentes grupos de usuarios perciben el servicio (Nikel et
al., 2020; Bordagaray et al., 2014). Sin embargo, la calidad se percibe de
manera diferente en los distintos contextos socioeconémicos y
culturales. Por lo tanto, es conveniente comprender como se perciben
los servicios de transporte publico en estos diferentes contextos.
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Ademas, es esencial para adaptar las politicas operativas a las

condiciones locales. Si bien estudios anteriores han intentado abordar la
mejora del transporte publico, pocos han comparado sistematicamente
las percepciones de los usuarios en diversos entornos sociales y
culturales. Sin embargo, no hay suficientes estudios con datos de campo
en los paises en desarrollo debido a las dificultades de acceso a la
informaciéon y a la falta de fuentes de datos digitales. Ademas, hay
problemas para encuestar a las personas debido a las limitaciones
culturales y por razones de seguridad. Este estudio tiene como objetivo
abordar esta brecha comparando las percepciones de los usuarios sobre
la calidad de los atributos del servicio de autobus en ciudades medianas
en diferentes contextos socioeconémicos. La investigacion investiga dos
casos de estudio: Oviedo (Espafia) y Tanger (Marruecos). Estos lugares fueron
seleccionados como ciudades de paises desarrollados y en desarrollo,
respectivamente. El objetivo es identificar y comparar los atributos clave
del servicio de autobus en el contexto de cada ciudad. Para ello, se
seleccion6 un disefio metodologico, utilizando un enfoque CART-IPA
basado en los datos recolectados de encuestas realizadas en cada ciudad.
Una caracteristica distintiva de este estudio es que se encuestaron las
respuestas de una amplia muestra de usuarios de autobuses en Tanger (n
= 1271) y Oviedo (n = 970). A través de este analisis comparativo, es
posible tener informacioén valiosa sobre los desafios de la movilidad
urbana,
Ofrecer estrategias practicas para mejorar los servicios de transporte
publico en funcion de las condiciones locales. Estos hallazgos proporcionan
pautas valiosas para que los proveedores de servicios de autobus, las
autoridades de transporte y los responsables de la formulacion de
politicas asignen los recursos de manera mas efectiva y mejoren el uso
del transporte publico. Este documento esta estructurado de la siguiente
manera. En la seccion 2 se presenta la literatura cientifica relevante para
este estudio. Los dos estudios de caso se describen en la seccion 3. A
continuacion, en la seccion 4 se presenta la metodologia secuencial. En
la seccion 5 se describen los resultados y se analizan los principales hallazgos.
Por ultimo, en la seccién 6 se analizan los resultados, las principales
conclusiones y las recomendaciones de politica.

2. Calidad percibida de los servicios de transporte publico

En los ultimos afios, se ha producido un notable aumento del interés
mundial por la investigaciéon sobre la calidad de los servicios de
transporte publico, adaptando las politicas operativas a las condiciones
locales en diferentes entornos sociales y culturales. El término "calidad
percibida" se refiere al nivel de calidad que los usuarios califican
(Transportation Research Board, 1999) y a la evaluacion de los usuarios
de la utilidad de un servicio de autobuis (Lai y Chen, 2011). Segtin Habib
et al. (2011), la percepciéon es un concepto psicologico abstracto que
impacta significativamente en el control del comportamiento y la
definicion de la accién. La "calidad del servicio" en el contexto del
transporte ptblico se refiere a la satisfaccion del servicio prestado (Eboli
y Mazzulla, 2007; Mahmoud y Hine,2013). La frase se refiere a dos
extremos opuestos de un solo bucle. La calidad del bus refleja el grado
en que la calidad proporcionada coincide con la calidad objetivo de los
usuarios del proveedor de servicios; por otro lado, considera la calidad
del servicio como la diferencia entre la calidad percibida del servicio y
la calidad deseada que refleja sus expectativas (Habib et al., 2011; Eboli
y Mazzulla, 2011). Por lo tanto, es posible identificar cuatro medidas
separadas del ciclo de calidad de los servicios de autobus (Quattro,
1998; Comité Europeo de Normalizacion, 2002); Estas medidas
abarcan: "Calidad percibida", que denota el nivel de servicio percibido
por el usuario. La "calidad deseada" representa el nivel de servicio que
los usuarios anticipan. "Calidad entregada" significa el nivel de calidad
proporcionado por el proveedor de servicios, y "Calidad especifica"
significa los estandares de calidad establecidos por un proveedor de
servicios. Estos cuatro indicadores de calidad representan las opiniones
tanto de los usuarios como de los proveedores de servicios. Nuestro
estudio se centra especificamente en la calidad percibida, ya que ofrece
informacion critica sobre como los usuarios experimentan y evaluan los
servicios de transporte publico. Las medidas basadas en la percepcion
permiten identificar patrones en la evaluaciéon de la calidad y
comprender las preferencias de los usuarios, lo que las hace
particularmente valiosas para evaluar los servicios integrados de
transporte (Beira o y Sarsfield Cabral, 2007; Guiver, 2007).

Algunas investigaciones se han realizado en paises desarrollados, como

centros
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Eboli y Mazzulla (2021) en Italia han investigado la calidad de los
servicios ferroviarios; Coppola et al. (2021) examinaron como los viajeros
perciben la seguridad en las estaciones de tren en Italia, mientras que otros
autores como de On a et al. (2018) han explorado los servicios de autobus
en Espafa, Morton et al. (2016) analizaron como los pasajeros en Escocia
perciben la calidad de los servicios de autobus. Georgiadis et al. (2014)
analizaron la necesidad de un sistema de medicién del rendimiento de los
servicios de transporte publico en Tesalonica, Grecia, mientras que
Friman et al. (2020) exploraron como la calidad del servicio y las
percepciones de seguridad influyen en la accesibilidad percibida del
transporte publico. Esta tendencia se extiende a los paises en desarrollo
(Sogbe et al., 2024), aunque en mucha menor medida. Entre los estudios
mas destacados en este ambito destaca el analisis de la satisfaccion de los
usuarios en diferentes ciudades. Kordnaiej y Mughari (2010) estudian el
caso del sistema de autobuses de transito rapido (BRT) de Teheran, Zheng et al.
(2021) el caso de Belo Horizonte y Watthanaklang et al. (2024) analizan
las percepciones de calidad del servicio en el transporte publico local en
Tailandia. También existen evaluaciones de los servicios ferroviarios,
como Geetika y Nandan (2010), que identificaron los factores que afectan
a la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en la India, mientras
que Irfan et al. (2012) evaluaron la calidad del servicio ferroviario en
Pakistan. Del mismo modo, Alpu (2015) evalud los servicios ferroviarios en
Turquia. En Ghana, Kolawole et al. (2014) investigaron la calidad de los
servicios de autobuses interurbanos desde el punto de vista del pasajero en la
ruta Cape Coast-Accra. Al mismo tiempo, Machado-Leon Luis etal. (2017)
estudiaron las actividades prioritarias de mejora de los servicios de
transporte ferroviario en Argelia a partir de las percepciones de los
usuarios.

Varios estudios han propuesto métodos para evaluar la calidad
percibida de los servicios de transporte publico, como los modelos de eleccion
discreta (Huse y Evangelho, 2007; Dell'Olio et al., 2010; Hensher et al.,
2010), estratificacion de muestras con técnicas avanzadas como cluster
(Wen y Lai, 2010), Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM) (Minser
y Webb, 2010) y algoritmos de mineria de datos (de On a et al., 2015). La
combinacion de CART e IPA para la evaluacion de los servicios de PT ya se
ha aplicado tanto a los servicios ferroviarios clasicos como a las
estaciones de intercambio (Hernandez et al., 2016), asi como en la
calidad percibida de los pasajeros de autobuses suburbanos dentro del
corredor Madrid Norte (Espafia) (Romero et al., 2022). Sin embargo,
existen diferencias entre los enfoques utilizados para la evaluacion de la
calidad de los servicios entre los paises desarrollados y los paises en
desarrollo, dado que estos ultimos enfrentan problemas debido a la falta
de datos confiables y condiciones institucionales (Agarwal et al., 2017).

Estos ejemplos ponen de manifiesto el creciente interés mundial por
estudiar la calidad de los servicios de transporte. Sin embargo, ninguna
literatura ha analizado en qué medida las caracteristicas
socioecondmicas y culturales influyen en la calidad percibida del
servicio. Por lo tanto, este articulo tiene como objetivo cerrar esta brecha
comparando la calidad percibida mediante la aplicacién de la misma
metodologia a los servicios de autobuses urbanos en dos ciudades con
contextos diferentes, uno en desarrollo y otro desarrollado.

3. Estudios de caso y sus condiciones locales

La seleccion de Tanger (Marruecos) y Oviedo (Espafia) como casos
focales fue impulsada por dos factores principales, cada uno de los
cuales contribuyé a la importancia general de la investigacion. En
primer lugar, se eligieron Tanger y Oviedo por sus contextos culturales
y socioecondmicos contrastantes, representando entornos urbanos del
norte de Africa y Europa, respectivamente. Esta diversidad enriquece
nuestro analisis comparativo y ofrece perspectivas aplicables a diversos
entornos urbanos. En segundo lugar, la comparabilidad entre las dos
ciudades esta asegurada porque ambas dependen principalmente de los
autobuses para el transporte publico, operados por la misma empresa,
ALSA, que particip activamente en la investigacion. Ademas, Tanger
y Oviedo se califican como ciudades de tamafio medio en funcion del
tamafio de su poblacién y sirven como
regionales para actividades

econdmicas, culturales y

administrativas en sus respectivas regiones. Es esencial enfatizar la
distincion principal entre los dos estudios de caso. En concreto, el sistema
de transporte de Marruecos se enfrenta a importantes retos y dificultades
para lograr un transporte sostenible, especialmente en comparacion con el
de Espafa. Por lo tanto, Tanger se beneficiara de la avanzada experiencia de
Oviedo en la gestion del transporte publico, lo que hace que el analisis
comparativo sea especialmente pertinente y valioso.



s. A/kangen se encuentra en la region norte del Reino de Marruecos a
orillas del Estrecho de Gibraltar, a unos 14,4 km de Espafia. Tanger tiene
una poblaciéon de 947.952 habitantes (Haut-Commissariat au Plan
(HCP), 2017), lo que la convierte en la tercera poblacion mas poblada en
el pais. ALSA explota los servicios de autobuses de transporte publico
de Tanger. La red estd compuesta por 45 lineas con una flota de 190
autobuses para cubrir el servicio con 759 km de lineas (Fig. 1); en 2019,
el namero total de pasajeros fue de 40,3 millones de viajes (ALSA,
2019).

El) municipio de Oviedo es una ciudad de interior situada en el centro
de Asturias, una region del norte de Espafia. Cuenta con una poblaciéon
de 219.943 habitantes (INE, 2019). Ademas, su sistema de transporte
publico se basa principalmente en los servicios de autobus prestados por
TUA (Transportes Unidos de Asturias S. L.), empresa privada del Grupo
ALSA. La red de autobuses urbanos de Oviedo cuenta con quince lineas
diurnas y una nocturna (Fig. 2), con una flota de 67 autobuses que
cubren el servicio con 206 km de lineas. El nimero total de pasajeros en
2019 fue de 12 millones de pasajeros (TUA, 2019).

La Tabla | proporciona una vision general de las condiciones locales
contrastantes entre las dos ciudades y resume las distinciones anteriores.

Las claras disparidades en los factores econdémicos y culturales
influyen significativamente en las percepciones y evaluaciones de los
usuarios sobre los servicios de transporte publico. El PIB de Oviedo es
cinco veces superior al de Tanger, y la motorizacion es diez veces
superior. En cuanto a la movilidad, los modos activos en Oviedo casi
duplican su uso en Tanger, mientras que la clientela de autobuses en
Tanger es el triple que en Oviedo. La mayor parte de la poblacién de
Tanger esta cautiva del transporte publico porque solo el 10 % tiene
disponibilidad de coche. Estas diferencias subrayan la necesidad de
politicas operativas adaptadas y alineadas con las condiciones locales
especificas de cada ciudad.

4. Métodos y su aplicacion a los estudios de caso

El enfoque de investigacion disefiado para este estudio tiene como
objetivo realizar un analisis comparativo de la calidad percibida de los
autobuses urbanos en los dos estudios de caso. El enfoque metodoléogico
comprende tres etapas, como se muestra en la Fig. 3. En primer lugar,
el Paso 1 incluye la seleccion de lineas de autobuses representativas para
la evaluacién en cada estudio de caso. El disefio de la encuesta y los
datos se recopilan en el Paso 2. A continuacidén, se lleva a cabo un
conjunto de analisis estadisticos basados en la informacion recopilada
(Paso 3), que incluye un analisis descriptivo, una evaluacioén del
rendimiento, una evaluacion de la importancia (CART) y un analisis de
la importancia-rendimiento (IPA). Un analisis comparativo de la
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Se realizan los resultados de todos los pasos obtenidos en Tanger y
Oviedo, considerando los diferentes contextos socioecondémicos de
ambas ciudades.

5.1. Paso I: seleccion de las lineas de autobuis

Se selecciond cuidadosamente una muestra representativa de lineas
de transporte publico de Tanger y Oviedo para garantizar una
investigacion especifica. El proceso de seleccion se guid por criterios
especificos, como el volumen de pasajeros, la cobertura geografica y la
importancia estratégica dentro de la red de transporte de cada ciudad.

La red de transporte publico de autobuses de Tanger consta de 45
lineas, de las cuales 28 son urbanas y 17 suburbanas, como se muestra
en la Fig. 1. La seleccién de estas lineas se basod en el analisis de la
demanda en el afio 2019, utilizando datos de la operacion del servicio e
identificando aquellas con un mayor volumen de pasajeros (ALSA,
2019). Como se muestra en la Fig. 4, el nimero medio de pasajeros en
las lineas urbanas se situ6é en aproximadamente 120.000 pasajeros al
mes, lo que es considerablemente superior al de las lineas suburbanas,
que tienen una media de alrededor de 30.000 pasajeros al mes. Se
eligieron seis lineas urbanas representativas en funcién de su volumen
de pasajeros (lineas 2-9A-10-12-14-20), y se seleccionaron cuatro lineas
suburbanas (I12-13-19-116), dado que son lineas alimentadoras que conectan
municipios suburbanos con el centro de Tanger.

En el caso de Oviedo, la red de autobuses urbanos esta compuesta
por un total de 15 lineas diurnas, ademas de una linea nocturna, como
se muestra en la Fig. 2. Para crear una muestra representativa,
clasificamos estas diecisé€is lineas en categorias urbanas y suburbanas
en funcién de sus rutas para fines de analisis, como se detalla en (TUA,
2019). Las lineas urbanas exhiben un promedio de pasajeros
notablemente mas alto, de aproximadamente 126,000 pasajeros / mes en
comparacion con las lineas suburbanas, que promedian 16,000 pasajeros
/ mes. En consecuencia, este estudio selecciond seis lineas urbanas
representativas (C-D-E-F-H-J) debido a su mayor volumen de pasajeros.
Entre las lineas suburbanas, se eligieron dos lineas (G y L) por su amplia
cobertura geografica, que abarca itinerarios longitudinales y
transversales que dan servicio a numerosos municipios suburbanos.

0 > 10 km

Figura 1. Mapa de las lineas de autobus de Tanger.
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Figura 2. Mapa de las lineas de autobus de Oviedo.

Tabla 1
Las condiciones locales: Tanger vs Oviedo.
Factores Tanger - MARRUECOS Oviedo — ESPANA
Ubicacion Norte de Marruecos Region de Asturias,
NO de Espana
Poblacion 947.952 habitantes 219.943 habitantes
PIB per capita 2,650 € 23,235 €

Motorizacion Tasa

Red de autobuses 45 lineas diurnas (28 urbanas y

(ambos 17 suburbanas)
operados por Numero de pasajeros: 40,3
ALSA) millones/aiio

190 autobuses
795 km de longitud

Caminando: 37 %; Ciclismo:
1 % Autobuses y trenes: 24

La cuota modal
de los viajes

urbanos %
Coche y moto: 38 % ( Ministerio
de Transporte y Logistica de

Marruecos , 2016)

Precio del billete
sencillo de

3,5 Dh (equivalente a 0,35 €)

105 vehiculos/1.000 habitantes.

513 vehiculos/1.000
Habitantes.

15 lineas diurnas (7
urbanas y 8
suburbanas), una
nocturna Pasajeros
12,0 millones/ano

67 autobuses

206 km de longitud A
pie y en bicicleta:
66.4 %

Autobuses: 8.5 %
Coche y Moto:

24.1 % (OMM, 2020)

15€

autobus’

5.2. Paso 2: diseiio de la encuesta y recopilacion de datos

Se disefl6 una encuesta estructurada para recopilar datos de pasajeros de
los usuarios de las lineas de autobuses seleccionadas. En Oviedo, el
disefio de la encuesta se baso en dos fuentes principales. En primer lugar,
incorporé datos de una encuesta previa realizada por la operadora ALSA en
2018. En segundo lugar, se aprovecharon los hallazgos de estudios previos
con alcances similares, como los realizados en Espafa, Santander
(Dell'Olio et al., 2011) y Granada (de On a et al.,

Informacion, precio, comodidad, accesibilidad, frecuencia y servicio

2013; de Ona et al, 2018). Posteriormente, se realizé un analisis
exhaustivo de estas fuentes de datos para dar forma a la encuesta de
Oviedo, como se muestra en la Tabla 2.

La encuesta de Tanger se baso inicialmente en la encuesta de Oviedo
y posteriormente se adaptd a los distintos contextos socioecondémicos y
culturales. Esta adaptacion se llevo a cabo a través de un convenio de
colaboracion con la filial local de la Universidad Abdel Malek Saadi
(FST), donde se revisé la encuesta y se adaptd al contexto arabe
marroqui, como se muestra en la Tabla 2.

El cuestionario de cada uno de los dos estudios de caso se estructura
en tres secciones:

Seccion 1: Caracteristicas socioeconémicas (Tabla 3). Esta seccion
tuvo como objetivo recopilar informaciéon sobre los perfiles
sociodemograficos de los usuarios de los autobuses. La informacion
incluia sexo, edad, situacion laboral y

Nivel de estudios completos.

Seccion 2: Caracteristicas del viaje (Tabla 3). Incluyé variables
relacionadas con los viajes, como la propiedad de un
automovil/motocicleta, la disponibilidad de automoviles para uso
personal frecuente, la licencia de conducir y los viajes en transporte
publico. Eso

Se enfoca en los patrones de movilidad de los pasajeros, incluida la
frecuencia de uso del autobus, el proposito del viaje, la duracion del
viaje y las razones para usar el autobus.

Seccion 3: Satisfaccion con los atributos del servicio de autobus

(Tabla 4), tales como

horas. En esta seccion, se pidi6 a los usuarios que calificaran nueve
factores diferentes en una escala de calificaciéon de 1 (= "totalmente
insatisfecho") a 5 (= "totalmente satisfecho"). Ademas, se les pidio que
calificaran su

Satisfaccion con el servicio segin una escala de valoracion (1 a 5).
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Figura 4. Cantidad mensual de pasajeros en Oviedo y Tanger
2019 (). Fuente: elaboracion propia a partir de datos de ALSA

5.3. Paso 3: andlisis de datos

El analisis de los resultados de la encuesta constd de cuatro etapas
en linea con las tres secciones de la encuesta para evaluar de forma
exhaustiva la calidad percibida de los servicios de autobus urbano tanto
en Tanger como en Oviedo:

Seccién 1-2

Analisis descriptivo: Esta etapa inicial del analisis se centr6 en
realizar un analisis descriptivo de los datos "socioecondmicos,
caracteristicas relacionadas con el viaje" recopilados a través de la

D

encuesta. Este analisis, abarcando las secciones 1 y 2 de los
cuestionarios, con el objetivo de identificar los patrones de viaje y
sus variables explicativas. Los datos correspondientes se incluyen en
la Tabla 3.
Seccién 3

Evaluacion del desempeiio: El segundo paso consistio en evaluar la
satisfaccion de los usuarios en funcion de sus respuestas a los nueve
atributos diferentes relacionados con el servicio reunidos en la
Seccion 3 del cuestionario. Estos atributos se midieron de acuerdo
con una escala de calificacion (1 a 5).
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y seleccion de arboles (ANEXO). El conjunto de datos se divide de
forma recursiva en nodos homogéneos,

valor = Yo(p) _Zgb:]p(b)*i(b)

Tabla 2 Cuadro 3
Comparativa de encuestas: Tanger Vs Analisis descriptivo de las muestras.
Oviedo.
Criterios Tanger - MARRUECOS Oviedo — ESPANA Encuesta Categoria Variable Tanger Oviedo
Método de encuesta Entrevistas cara a cara Método de mezcla que % %
mediante medios combina el contacto cara a (0= (=
impresos cara 'y
cuestionarios en un motivaciéon con un 1,271) 970)
folleto. cuestionario Seccion 1 Género Masculino 57 40
Tecnologia Utilizada Los cuestionarios en papel Tabletas con Internet Socioecondémico Hembra 43 60
ne
(Conexién a Internet). conexion. caracteristicas Edad <18 6 4
Idioma de la encuesta Arabe Espanol 18-25 28 29
Ubicacioén de Se lleva a cabo tanto a bordo en paradas de autobus especificas 26-35 28 12
como
Entrevistas 36-60 31 37
Software para datos SurveyMonkey (en inglés) SurveyMonkey (en inglés) > 60 7 19
Coleccion (SurveyMonkey Inc, (SurveyMonkey Inc, 2021) Empleo Estudiante 25 33
2022) situacion Empleado 28 34
Fechas de la encuesta Del 25 al 31 de marzo de Del 15 al 19 de noviembre de 2021 Auténomo 25 8
2022
Duracioén de la encuesta 7 dias 5 dias Desempleado 15 9
Horario de la encuesta 7:30 am. a 7:30 p.m. 7:30 a.m. a 9:30 p.m. Jubilado 3 15
Entrevistadores 12 estudiantes de maestria 8 entrevistadores (trabajaron en Otro 1 1
de
la Facultad de Ciencias y pares durante 3,5 h al dia) desde Nivel de estudios  Primario 19 6
Tecnologia (FST) Universidad de Oviedo completado Secundario 26 15
Numero de respuestas 1.350 en total (1.271 vélidos 982 en total (970 validos escuela
respuestas) respuestas) Escuela 11 46
secundaria
Representatividad Se garantiza mediante ajustes por edad y sexo para la Titulacion 35 32
demografica representatividad estadistica. universitar
ia
Adaptacion de la encuestaCapacitacion y proceso Se lleva a cabo en el Otro 9 1
reflejaba el enfoque idioma local sin necesidad
utilizado en Oviedo de
adaptacion
Impacto de la COVID-19  Llevado a cabo después Las encuestas realizadas Seceién 2 Disponibilidad de Conducc 39 58
de durante la pandemia de ion
pandemia, sin COVID-19 requirieron el
necesidad de medidas uso de mascarillas y el
preventivas COVID- distanciamiento social.
19. No aplicable
Barrera idiomatica Un reto importante por . . )
delante Viaje licencia
a la necesidad de usar el arabe. caracteristicas Coche propio 4 40
Poseer 2 7
motocicleta
Consideraciones La segregacion de género No hay problemas Bicicleta propia 3 18
de género planted un desafio durante relacionados con la Publico 20 73
la administracion de la segregacion de género. Transporte
encuesta. Tarjeta
Ninguno de 41 7
ellos
Propésito del Trabajo 44 36
La evaluaciéon permitié determinar el desempefio de los servicios de viaje )
autobuses urbanos, y los resultados se presentan en la Tabla 4. Estudios 19 2
. . . . Ocio 27 30
2) Evaluacién de la importancia: En el tercer paso se empled un Otros 0 5
analisis de Arbol de Clasificacion y Regresién (CART) para estimar Frecuencia de DiariAo 73 51
la importancia relativa de cada variable independiente. Se eligio este Uso del autobus ~ 3—4 veces un 7 18
enfoque porque la importancia de las variables independientes no se semana
Cqes - . . . . semana
midié directamente desde el cuestionario para reducir el tiempo de Unas cuantas veces un 6 8
respuesta. Por lo tanto, CART estima la importancia relativa de cada mes
variable independiente en la prediccion de la variable dependiente, Ocasionalmente 3 7
como se muestra en la Tabla 5. Es un modelo no paramétrico que Razones para Unica opeién 40 46
maneja variables numéricas y categdricas sin requerir una ;Just‘())s:: 5 relmcfd g ;3 22
distribuciéon de variables predictoras para cumplir con ninguna ) CZr(r):)ldi 10 47
suposicion. El algoritmo CART consta de tres pasos: particion, poda Sostenible 2 13
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Donde I(p) denota la impureza del nodo principal; p(b), la proporcion
de observaciones en el nodo asignado a una rama b; e 1(b), la impureza
de un nodo b. El indice de Gini se utiliza para calcular la impureza:

s, (n_l.)z

=l p

1) =1-

donde (J)i es el numero de clases en la variable objetivo, (ni) es el
numero de casos que pertenecen a la clase.

CART se ha utilizado eficazmente en varios campos dentro de la
ingenieria de transporte, como la prevision del trafico (Washington y Wolf,
1997), las emisiones de los vehiculos (Hallmark et al., 2002), el
comportamiento de elecciéon de transporte (Xie et al., 2003), la
seguridad vial (Abdel-Aty et al., 2005; Chang y Wang, 2006; Pakgohar
etal., 2011), y la evaluacion de la calidad de los servicios de transporte
en Granada (de Onaetal., 201 3). Por tltimo, también se ha

3) Analisis de Importancia-Remdimientec(IPA)reFl polsattodyraltipoetepaso
implic6 la aplicaciéon del andlisis de Importancia-Importancia-
Rendimiento (IPA), un método bien establecido para evaluar el
servicio y calidad en el transporte publico (Martilla y James, 1977).
IPA e

favorecido por su simplicidad y capacidad para producir resultados
graficos, lo que lo convierte en una herramienta esencial para los
operadores de transporte (Foote y Stuart, 1998; de Ona y de On a,
2015). En el OPI, el enfoque grafico,

La importancia y la calificacién de la calidad de funcionamiento de
las diversas atri- baciones de servicio sirven como coordenadas en
una cuadricula bidimensional, que a su vez se divide en cuatro
cuadrantes. Estos cuadrantes muestran las calificaciones de calidad
de los usuarios para cada elemento (eje horizontal) y la importancia
asignada a cada atributo (eje vertical).

E1IPA se ha utilizado para evaluar varios servicios de transporte
publico, incluido el sistema BART (Bay Area Rapid Transit) en San
Francisco.
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Valoracion de la satisfaccion de los usuarios con los atributos del servicio de autobus: Tanger vs Oviedo.

Articulos Tanger Oviedo Diferencia de medias (O-T) Prueba t de Valor p
Welch

Significar ETS. Significar ETS.
I-1. Informacion del servicio (frecuencia, horarios) 3.14 1.42 4.04 0.90 +0.90 18.34 <0,001***
1-2. Precio de la entrada 4.28 1.04 3.24 1.17 -1,04 -21,91 <0,001**=*
1-3. Facilidad de compra de billetes y tarjetas 4.25 1.13 3.74 1.26 -0,51 9.86 <0,001%**
1-4. Comodidad de viaje 3.46 1.34 3.84 091 +0.38 8.05 <0,001%**
1-5. Conduccién suave 3.93 1.18 3.78 0.99 -0,15 -3.21 <0,001%**
1-6. Extension de la red de autobuses 3.69 1.43 3.79 1.14 +0.09 1.80 <0,05%*
1-7. Periodicidad y horario en dias laborables 3.79 1.29 3.87 0.96 +0.08 1.59 <0,05**
1-8. Frecuencia y horario los fines de semana 3.33 1.45 2.81 1.23 -0,59 -9.16 <0,001**=*
Hora de inicio/finalizacion del servicio I-9 3.92 1.26 2.99 1.30 -0,94 17.20 <0,001***
Satisfaccion general 3.86 0.92 3.99 0.66 +0.13 - -

P < 0,001 (altamente significativo) ** P < 0,05 (significativo) * P < 0,10 (no significativo).

Cuadro 5
Importancia derivada de los atributos del servicio para la satisfaccion general de
los pasajeros: Tanger vs Oviedo.

Articulos Téanger Oviedo
Importanci Normalizad Importanci Normalizad
a derivada o (%) a derivada o (%)
I-1. Servicio 0.025 42.6 0.032 74.1
informacion
(frecuencia,
horarios)
1-2. Precio de la 0.008 13.7 0.007 15.3
entrada
1-3. Facilidad de 0.009 15.9 0.012 27.9
adquisitivo
entradas y
naipes
1-4. Viajar 0.059 100.0 0.023 53.9
consuelo
1-5. Suave 0.008 13.9 0.024 54.8
conduccion
1-6. Alcance de la 0.035 59.7 0.005 10.6
Red de autobuses
1-7. Frecuencia 0.012 21.1 0.039 89.2
y programar en
Dias laborables
1-8. Frecuencia 0.017 29.6 0.042 96.3
y programar en
Fines
1-9. Inicio del 0.012 19.8 0.044 100.0
meiaiad
Meétodo de crecimiento:= N = 970
1271
Tubo de rayos Nodos: 21 Nodos: 13
catddicos Acuraccia:52 %Riesgo Precision: 67 %Riesgo
Variable (validacion cruzada) (validacion cruzada)
dependient :0.487 :0.328
e:
Satisfaccio
T Z1o0dar

Weinstein, 2000), Los servicios de las aerolineas de Taiwan (Chen y
“hang, 2005), los sistemas ferroviarios de alta velocidad de Corea y
Taiwan (Chou et al., 201la calidad del transporte interurbano de
pasajeros por carretera en Brasil (Freitas, 2013), la conduccion segura

5.1. Andlisis descriptivo

El analisis se estructura de acuerdo con las tres secciones de la
encuesta descritas en la seccion 4.2.
Seccion 1. Caracteristicas socioeconomicas

En ambos casos, los encuestados fueron seleccionados
aleatoriamente entre los usuarios de los autobuses, ya sea en las paradas
de autobus o a bordo de los autobuses. Por lo tanto, los diferentes
la Tabla 3,
diferentes roles de los servicios de autobus en ambas ciudades. En
cuanto al género, en Tanger la encuesta fue respondida por una mayor
proporcion de hombres (57 %). Oviedo presenta una mayor proporcion
de mujeres (60 %), lo que es coherente con el perfil general del
transporte publico en los paises desarrollados y en desarrollo. Las
mujeres realizan menos viajes en este ultimo porque realizan menos

perfiles de usuarios, como se muestra en muestran los

actividades lejos de casa. El resultado para Oviedo corresponde a una
ciudad bien desarrollada donde las mujeres utilizan mas el transporte
publico que los hombres que utilizan el coche alternativamente para sus
desplazamientos diarios.

En Tanger, los segmentos de edad con menor representacion son los
jovenes (<18,6 %) y los mayores (>60,7 %). En Oviedo, el
segmento poblacional menos representado es el mas joven
(<18 afios), que solo representa
el 4 % de la muestra aleatoria y, en menor medida, las personas de
mediana edad (26-35 afios, 10 %). En general, los nifios solos utilizan
menos los autobuses, y las personas mayores, como las mujeres de
Tanger, hacen menos viajes de larga distancia. Por lo tanto, en contextos
urbanos desarrollados, el autobus es utilizado por jovenes activos (18-

25 afios), maduros (36-60) y ancianos (>60). En el desarrollador, los

usuarios se distribuyen equitativamente entre los usuarios de entre 18 y
60 afios.

En cuanto a la ocupacion, encontramos que las personas que utilizan
el autobus en Oviedo son en su mayoria empleados (34 %), estudiantes
(33 %) y jubilados
personas (15 %). En Tanger, la mayor proporcion de usuarios de
autobuses son
trabajadores por cuenta ajena (28 %), seguidos de estudiantes (25 %) y
trabajadores por cuenta propia (25 %). Eso corresponde a un mercado laboral
menos estructurado. Eso refleja el nivel profesional de cada una de las dos
ciudades. Estos resultados son coherentes con la edad y el sexo analizados en el
parrafo anterior. En cuanto al nivel de estudios finalizados, en Oviedo, casi la
mitad de los encuestados tiene un nivel de estudios superior o superior, el 78 %.
trabajadores por cuenta ajena (28 %), seguidos de estudiantes (25 %) y
trabajadores por cuenta propia (25 %). Eso corresponde a un mercado
laboral menos estructurado. Eso refleja el nivel profesional de cada una
de las dos ciudades. Estos resultados son coherentes con la edad y el
sexo analizados en el parrafo anterior. En cuanto al nivel de estudios
finalizados, en Oviedo, casi la mitad de los encuestados tiene un nivel

de estudios superior o superior, el 78 %.

En la India (Annam et al., 2023) y la identificacion de factores clave que
influyen en la satisfaccion de los usuarios de los sistemas de bicicletas
compartidas en Madrid, Espafia (Julio et al., 2022).
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6. Anadlisis comparativo de los resultados

Se llevo a cabo un analisis comparativo de los dos estudios de caso
para identificar las diferencias clave, teniendo en cuenta los distintos
factores culturales y socioeconémicos de cada ciudad. Esta comparacion
pone de relieve los diversos desgastes que influyen en las percepciones
del transporte publico en estos contextos contrastantes.

Estudios de caso sobre la politica de transporte 19

Tanger, estos dos grupos representan solo el 46 %. Los niveles mas bajos
de educa-
representan una proporcion similar de la muestra, el 45 %. Las
diferencias analizadas entre las dos ciudades tienen un impacto en los
patrones de viaje, como se analiza en la siguiente seccion.

Seccién 2. Caracteristicas relacionadas con el viaje

Existen disparidades significativas en las caracteristicas de viaje de
los usuarios de autobuses entre las dos ciudades, como se ilustra en la
Tabla 3. En primer lugar, en cuanto a la propiedad de un automovil, en
Oviedo, el 40 % posee un automovil privado y el 58 % tiene permiso de
conducir. Por el contrario, en Tanger, solo el 4 % de los usuarios de PT
posee un automovil y el 39 % tiene permiso de conducir. Se observa que
el 73 % de la muestra cuenta con tarjetas de transporte publico, lo que
indica el alto uso del transporte publico en Oviedo a pesar de poseer
automoviles. Por el contrario, el uso de las tarjetas de transporte publico
en Tanger es bajo, alrededor del 20 %; Esto puede atribuirse a varios
factores, incluido el costo inicial asociado con la compra de una tarjeta
y la disponibilidad limitada de puntos de venta de tarjetas de transporte
publico, lo que provocod
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la mayoria opta por billetes sencillos en los autobuses.

Existen claras diferencias entre las respuestas en la frecuencia de uso
del autobtis entre las dos ciudades: en Oviedo, la mitad de los
encuestados lo utiliza a diario, el 51 %. Sin embargo, en Tanger,
alrededor del 73 % lo utiliza a diario. En cuanto al motivo de uso del
autobus, la comparativa muestra valores similares en ambas ciudades, y
el primer motivo es el trabajo, seguido del ocio.

Al comparar los motivos para utilizar el autobus entre los dos casos
(pregunta abierta en la encuesta), se observa que en Oviedo, la mitad de
los encuestados utiliza el autobus por comodidad. Esto se debe a factores
como una red de transporte publico bien desarrollada. Sin embargo, en
Tanger, un porcentaje importante se debio al precio.

Ademas, la situaciéon econoémica, el menor Producto Interior Bruto
(PIB) y las condiciones locales de una ciudad en desarrollo como Tanger
difieren de las de una ciudad desarrollada como Oviedo, lo que hace que el
"precio" sea un factor principal a la hora de utilizar el autobus. En cuanto a la
velocidad y la sostenibilidad, el mayor porcentaje en Oviedo (29
%, 13 %) indica que el sistema de autobuses de Oviedo es eficiente y
fiable para reducir el tiempo de viaje, y los autobuses se consideran
respetuosos con el medio ambiente. Por el contrario, el menor nimero
de encuestados en Tanger por estas razones (8 %, 2 %) implica que la
velocidad puede no ser un factor significativo para las personas a la hora
de elegir el autobus como medio de transporte en esta ciudad.

5.2. Seccion 3. Evaluacion del desemperio

Esta seccion se centra en la calidad percibida de los nueve atributos
relacionados con el servicio descritos en la seccion 3 de la encuesta. En
la Tabla 4 se muestra la comparativa entre Tanger y Oviedo en cuanto a
los indices de satisfaccion de los usuarios. Seis de los nueve atributos
de servicio en ambas ciudades fueron calificados en promedio por
encima de 3.5, y los tres restantes ain tienen bajos niveles de
satisfaccion.

En Tanger, el servicio que tiene el mayor indice de satisfaccion con
menor desviacion estandar es "I-2. Precio del boleto” (4.28) y "I-3.
Facilidad para la compra de billetes/tarjetas” (4,25); Esto explica lo que
mencionamos anteriormente sobre el precio aceptable de los boletos. Por
lo tanto, la satisfaccion con este servicio es buena; La mayoria (73 %)
opto por utilizar el autobuis debido a la
Precio de la entrada. En cuanto al método de pago de los billetes, la
tecnologia no es una prioridad, por lo que la satisfacciéon con este
servicio es buena a pesar de los sencillos métodos de pago adoptados
para el pago en Tanger.

En Oviedo, el atributo de servicio con mayor indice de satisfaccion
con una desviacion estandar mas baja es “I-1. Informacion de Servicio” (4.04),
donde la informacion esta disponible en el interior de los autobuses y en
las paradas, lo cual es esencial para los usuarios. La comparacion
también indica similitud en la satisfacciéon con algunos atributos del
servicio, como "I-6. Extension de la red de autobuses” e "I-7.
Frecuencia y horario en dias laborables”, y diferencias en otros servicios,
tales como "I-2. Precio del boleto” y "I-9. Hora de inicio/fin del servicio”.

Se llevd a cabo una prueba t de Welch para verificar la significacion
estadistica de las diferencias en la satisfaccion percibida con los atributos
del servicio de autobus entre las dos ciudades. Los resultados (ver Tabla
4) indican que las diferencias en los items de satisfaccion con el servicio
son estadisticamente significativas. El analisis comparativo tanto en
Tanger como en Oviedo también muestra un alto nivel de satisfaccion
global con los servicios entre los wusuarios (3,99/5), (3,86/5)
respectivamente, con desviaciones estandar mas bajas (0,67), (0,92)
respectivamente. Asi, la satisfaccion global es la misma a pesar de las
diferencias en la calidad de los servicios porque los requisitos de
satisfaccion son mucho menores en Tanger que en Oviedo.

5.3. Seccion 3. Evaluacion de importancia (CART)

La evaluacion de CART revelé informacion valiosa sobre la importancia
de los atributos del servicio tanto en Tanger como en Oviedo. En la
muestra de Tanger, el arbol 6ptimo fue significativo en un 52 %, lo que
indica que su tasa de precision (el primer paso del enfoque analitico) es
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aceptable (Hernandez et al., 2016). El arbol ideal obtenido tiene cinco
niveles y produce veintiun nodos. El divisor es el articulo "I-4. Confort
de viaje" (100 %), que es muy superior al resto de atributos: "I-6.
Extension de la red de autobuses" (59,7 %), "I-1. Informacion de
servicio" (42,6 %).
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El arbol éptimo fue 67 % significativo en Oviedo, lo que indica su tasa
de exactitud. El arbol ideal obtenido tiene cinco niveles (profundidad por
debajo del nodo raiz), y trece nodos fueron producidos por este arbol de
decision (tamafio del arbol). El divisor es el articulo "I-9. Hora de inicio/fin
del servicio" (una variable independiente que maximiza la "pureza" de los
dos nodos secundarios), que es el atributo mas importante de los servicios
de autobus. Le sigue en importancia "I-8. Frecuencia y horario los fines
de semana" (96.3 %), luego"I-7. Frecuencia y horario en dias laborables"
(89,2 %), y "I-1. informacion sobre los servicios" (74,1 %), como se
muestra en el cuadro 5.

La diferencia en la importancia de los atributos de servicio entre
Tanger y Oviedo se debe a las diferencias en las condiciones locales,
como los factores econdémicos, sociales y culturales. Ademas, Tanger
tiene una densidad de poblacién mucho mayor que Oviedo, lo que
significa que la demanda de transporte publico y la necesidad de
servicios mas frecuentes y fiables es mucho mayor. Estos factores
contribuyen a que los usuarios tengan diferentes prioridades y
preferencias en cada ciudad, lo que pone de relieve la necesidad de
estrategias de servicio adaptadas.

5.4. Seccion 3. Andlisis de importancia-rendimiento (IPA)

La Fig. 5 presenta los resultados de la matriz de importancia-
rendimiento (IPA) de la calidad del servicio de Tanger. Solo cinco de los
nueve atributos de servicio evaluados tienen una puntuacién media por
encima del umbral de rendimiento (linea azul, correspondiente a un
valor de 3,75). Son los de mayor rendimiento (Fortalezas), pero
ninguno de ellos esta en el cuadrante verde (fuerte e importante para
los usuarios). Los cinco elementos fuertes son "I-7. Frecuencia y
horario en un dia laborable", "I-9. Servicio a la hora de inicio/finalizacion",
"I-5. conduccion suave", "I-2. Precio del boleto" y "I-3. Facilidad para la
compra de boletos y tarjetas" tienen altos indices de satisfaccion, pero
insuficiente importancia. Es decir, servicios no equilibrados porque los
atributos fuertes se consideran de baja importancia.

Los gestores de transporte deben considerar la posibilidad de

reasignar sus recursos a la Debilidad (mitad izquierda), en particular,
en aquellos atributos evaluados como de alta importancia pero con un
bajo nivel de rendimiento (cuadrante rojo): "I-
4. Comodidad de viaje", "I-6. Extension de la red de autobuses" e "I-1.
Infor- macion de servicios". El unico atributo con 'prioridad baja' fue
"I-8. Frecuencia y horarios los fines de semana” en el cuadrante
naranja. Por lo tanto, el analisis del IPA mostré un rendimiento débil
de los servicios de autobus en Tanger, con una clara amenaza si los
autobuses tenian mas competencia de los automoviles u otros modos.

En la Fig. 6 se presentan los resultados de la matriz de Importancia-
Rendimiento (IPA) de la calidad del servicio de autobuses urbanos de
Oviedo segtn las percepciones de los usuarios. Seis de los nueve
atributos de servicio evaluados tienen una puntuacién media por
encima del umbral de rendimiento (linea azul, correspondiente a un
3,57
valor) para ser clasificados como -strong performers- (Fortalezas), dos
de ellos
caen en el cuadrante verde 'Mantener un buen trabajo' debido a su
importancia significativa , como "I-7. Frecuencia y Horario en dias
habiles" y "I-

1. Informacién de servicio”, este cuadrante tiene atributos importantes y
rendimiento satisfactorio, lo que indica que estos atributos representan
las mayores fortalezas. Cuatro de los atributos caen en el cuadrante
amarillo 'Posible exageracion', ya que hay un alto nivel de satisfaccion
con ellos y poca importancia, como “I-5. Conduccion suave", "I-4.
Comodidad de viaje", "I-3. Facilidad para comprar boletos/tarjetas" y "I-6.
Extension de la red de buses", estos atributos tienen los indices de
satisfaccion mas altos y encajan en esta categoria, pero con una
importancia insuficiente, lo que significa que todos los elementos
incluidos en este cuadrante no tienen una fuerte influencia porque
tienen un buen rendimiento desde la perspectiva del usuario. Por lo
tanto, los gerentes de transporte deben considerar la reasignacion de
sus recursos a otro lugar, lo que puede requerir su acciéon adecuada
sobre los atributos de debilidad que tienen gran importancia, como “/-

9. Hora de inicio/finalizacion del servicio” e "I-8. Frecuencia y 13
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fines de semana y festivos”. Estos atributos se encuentran en el cuadrante
rojo

"Concéntrese aqui" debido a su gran importancia y baja satisfaccion para
los usuarios. Por ultimo, el atributo “/-2. El "precio del boleto” en el
cuadrante naranja se identific6 como una debilidad de baja prioridad
porque tiene baja satisfacciéon y menor importancia; Este atributo se
puntia por debajo del umbral de rendimiento e importancia y no
requiere ningun esfuerzo para mejorar.
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Figura 6. Analisis de Importancia-Rendimiento (IPA) de los servicios de autobuses urbanos en Oviedo.

7. Discusion, conclusiones y recomendaciones de politica

El analisis comparativo de las condiciones socioeconémicas y los
perfiles de los usuarios pone de manifiesto una divergencia
significativa entre las dos ciudades en contextos diferentes. Oviedo
siempre obtiene evaluaciones positivas de su sistema de transporte
publico al beneficiarse de una economia fuerte. Al mismo tiempo,
Tanger se enfrenta a retos debido a las limitaciones econémicas, que
afectan a atributos clave del servicio como la comodidad, la
informaciéon y la accesibilidad. En linea con estas condiciones
economicas, Oviedo ofrece estandares europeos de servicio de PT,
mientras que Tanger se centra en proporcionar servicios accesibles que
se alineen con las expectativas culturales locales. Las encuestas
demograficas respaldan estas tendencias: en Oviedo, una ciudad
desarrollada, las mujeres y las personas mayores son usuarios mas
frecuentes del autobuis que en Tanger, una ciudad en desarrollo. En
ambas ciudades, el propodsito laboral es la principal razén para usar el
autobus, seguido de actividades de ocio. En Oviedo, los usuarios de
autobus abarcan un amplio rango de edad, mientras que en Tanger, los

usuarios tienen predominantemente entre 18 y 60 afios. Los patrones
ocupacionales también difieren, ya que Oviedo refleja un mercado
laboral estructurado, mientras que Tanger presenta uno mas informal.
Los niveles de educacion subrayan atun mas las disparidades; En Oviedo
predomina la educacion superior, mientras que en Tanger se muestra
una distribucion de los usuarios entre todos los niveles educativos. Estos
hallazgos corresponden a factores contextuales solidos y perfiles de
usuarios que, en consecuencia, impactan en los elementos de calidad
percibida en el transporte urbano.

Los factores econémicos desempeflan un papel fundamental en la
configuracion del comportamiento de viaje en ambas ciudades. En
Tanger, donde la tasa de motorizacion es baja (105 vehiculos por cada
1.000 habitantes), el 73 % de los usuarios dependen diariamente de los
autobuses debido a la limitada propiedad de automoviles (solo el 4 %),
y el 41 % de los usuarios carecen de transporte personal. Esto subraya
el papel esencial de la proteccion publica asequible en las opciones de
transporte.
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En Oviedo, a pesar de que la tasa de motorizacion se ha quintuplicado
(513 vehiculos por cada 1.000 habitantes y el 40 % de los usuarios tienen
coche), el 51 % de los viajeros utiliza diariamente los autobuses, atraidos
por la comodidad y fiabilidad de la consolidada red de transporte
publico. Ademas, el 73 % de los residentes tiene tarjetas de transporte
publico, lo que destaca atin mas la comodidad y accesibilidad del
sistema.

Al comparar ambas ciudades, surgen distintas prioridades para
mejorar la calidad percibida del transporte publico, reflejando los
contextos locales unicos de cada ciudad. En Oviedo destacan cuatro
atributos clave del servicio: las frecuencias de los dias laborables, las
frecuencias de los dias festivos, el servicio de informacién y los
servicios de hora de inicio y finalizacion. "La hora de inicio/finalizacion
del servicio y la frecuencia y el horario los fines de semana y dias
festivos" son primordiales. En particular, la importancia de las horas de
inicio y finalizacion del servicio varia segun el dia de la semana, y los
pasajeros valoran mas este atributo los fines de semana y dias festivos.
Eso refleja la necesidad de la ciudad de opciones de transporte flexibles,
especialmente durante el tiempo libre. La adaptacion de los servicios de
autobus para  satisfacer necesidades puede mejorar
significativamente la calidad del transporte publico. Para aumentar la

estas

clientela del transporte publico, las politicas deben alinearse con las
necesidades y preferencias especificas de la poblacion, ampliando los
horarios (hora de inicio/fin), la frecuencia entre semana y, sobre todo,
los fines de semana y festivos.

Por el contrario, Tanger tiene tres atributos criticos de servicio que
requieren una accién urgente. Se trata de la "comodidad del viaje", que
es una prioridad absoluta para servicios confiables y un transporte
publico eficiente y accesible (Hernandez et al., 2016). La “informacion
de servicio” también es esencial, ya que los viajeros dependen de
informacién precisa y actualizada sobre las rutas, los horarios y los
retrasos de los autobuses (Romero et al., 2022). Ademas, la "Extension
de la red de autobuses" es una prioridad porque una red integral de
autobuses puede ayudar a reducir la congestion del trafico y mejorar el
acceso a diferentes areas de la ciudad (Eboli y Mazzulla, 2007).
Teniendo en cuenta el menor PIB de la ciudad, la baja propiedad de
automoviles y la gran dependencia del transporte publico, es esencial
mejorar estos aspectos para garantizar que los autobuses satisfagan las
necesidades diarias de una poblacion predominantemente joven (87 %)
que depende de los autobuses para trabajar (44 %) y estudiar (19 %). La
expansion de la red de autobuses ayudard a aliviar la congestion del
trafico y mejorara la accesibilidad en diferentes areas de la ciudad.

La comparacion entre Tanger y Oviedo pone de relieve la necesidad
de formular politicas operativas acordes con los contextos econémicos,
sociales y culturales locales para garantizar la prestacion de servicios de
transporte publico de alta calidad. A través del analisis del caso de
Tanger y de las reflexiones de Oviedo, esta investigacion pone de
manifiesto la importancia de las autoridades de transporte para evaluar
la calidad percibida de los servicios de autobuses urbanos y adaptarse a
las necesidades unicas de cada ciudad. Este enfoque llena un vacio
critico de investigacion y proporciona una valiosa orientacion para los
planificadores urbanos y los responsables de la formulacion de politicas
en todo el mundo. Los contrastantes contextos econémicos y perfiles de
usuarios en Tanger y Oviedo moldean el comportamiento de los viajeros
y revelan variaciones significativas en las percepciones de la calidad del
servicio de autobus. Esta comparacion aporta a Tanger valiosas
lecciones de las experiencias de Oviedo, permitiendo la adaptacién de
estrategias a medida para mejorar el transporte publico y potenciar la
movilidad urbana de su poblacion.

10

Estudios de caso sobre la politica de transporte 19

Luego, las soluciones podrian implementarse teniendo en cuenta las
barreras culturales y los usos especificos entre los clientes de los autobuses.
Por ejemplo, en Tanger, donde la gente depende de los servicios de
autobus para todas las actividades, incluido el acceso a los puestos de
trabajo, la prioridad es ampliar la red de autobuses a los suburbios y
proporcionar servicios fiables. Ademas, la implementacion de paradas
fijas de autobuis con marquesinas mejorara la percepcion de comodidad y
apoyara las herramientas ITS para proporcionar informacion en tiempo real .
En Oviedo es necesario ampliar el horario en dias laborables y las
frecuencias en festivos y fines de semana dentro de un "Plan de Mejora
del Servicio de Autobuses" integral (BSIP, 2021). Todas estas mejoras para
potenciar la calidad percibida deben integrarse en su respectivo Plan de
Movilidad Urbana Sostenible (PMUS). La integraciéon debe tener en
cuenta las caracteristicas unicas del contexto local, las caracteristicas de
la ciudad, los perfiles de viaje y las preferencias de los pasajeros. El objetivo
es proporcionar servicios de autobus integrados y eficientes para
aumentar la calidad percibida del transporte publico. Investigaciones
posteriores podrian aplicar esta metodologia a otras ciudades, ampliando
las comparaciones de resultados entre varias ciudades.

Esta investigacion encuest6 solo a usuarios de autobuses, lo cual es
una limitacion. Por lo tanto, futuras investigaciones podrian
complementar los resultados de este estudio analizando las razones para
no utilizar los servicios de autobus entre los usuarios de automoviles.
Hay dos grupos a los que dirigirse con futuras encuestas en ambas
ciudades:
desplazamientos diarios para averiguar por qué no utilizan el transporte

en primer lugar, los que utilizan el coche para sus

publico. En segundo lugar, se deben investigar las razones para no
utilizar los autobuses con mayor frecuencia, analizando la concurrencia
con otros modos alternativos, como los taxis colectivos en Tanger y la
movilidad compartida en Oviedo. El analisis orientado a los estudios de
de

caso ofrece conclusiones valiosas para los responsables la

formulacioén de politicas y los operadores de transporte.
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Anexo

1. Arbol éptimo para los autobuses de usuario de Tinger
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2. Arbol éptimo para los autobuses de usuarios de Oviedo
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