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1. PRESENTACION DEL PROYECTO Y DE LOS INVESTIGADORES

a. Presentacion de los investigadores

DAVID LAMORA SOTO. Es diplomado en Ciencias Empresariales por la
Universidad de Lleida y Licenciado en Investigacidon y Técnicas de Mercado
en la Universidad Autonoma de Barcelona, donde se ha especializado en el

itinerario de Marketing Empresarial. Ha realizado practicas de empresa en la

agencia de publicidad Grey Group en el departamento de planificacion
estratégica en medios y canales de comunicacion. Tiene experiencia en otros proyectos de
investigacion de mercados de tipo econdmico, politico y social, asi como es autor de diversos
trabajos y planes de marketing relacionados con el disefio de producto e idea de negocio, la

distribucidn comercial, y la comunicacién comercial y empresarial.

ION RUIZ DE ESCUDERO AMUNDARAIN. Es diplomado en Ciencias
Empresariales por la Universidad del Pais Vasco y Licenciado en Investigacion y
Técnicas de Mercado por la Universidad Auténoma de Barcelona. Ha realizado

practicas en el departamento de ad-hoc cuantitativo en la consultora

Millwardbrown en Barcelona, aunque también cuenta con experiencia en
investigaciones de tipo cualitativo. Tiene experiencia en otros proyectos de investigacion de
mercados de tipo econdmico, politico y social, asi como es autor de diversos trabajos
relacionados con el disefio de producto e idea de negocio, la distribucion comercial, y la

comunicacion comercial.
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b. Introduccion al campo y al objeto de estudio

i. Marco institucional que rodea a TMB

Para poder entender el objeto de estudio y su problematica a estudiar, deberemos
hacer un analisis de su funcionamiento y de su marco contextual. Para ello y para poder
entender cémo funciona el metro de Barcelona, en primer lugar haremos un andlisis jerarquico
(de mayor a menor rango) de las instituciones y érganos que rigen el funcionamiento del
metro de Barcelona como los son ATM (Autoridad del Transporte Metropolitano) y TMB
(Transportes Metropolitanos de Barcelona). En segundo lugar, nos adentraremos en la
explicacion del funcionamiento del mismo Metro de Barcelona, asi como de la evolucién que
ha ido sufriendo a lo largo del tiempo, comentando cuales han sido los cambios mas relevantes
o de mayor importancia tanto de las caracteristicas principales del metro de Barcelona, asi

como datos concernientes al propio servicio del metro de Barcelona.

En primer lugar, haremos una breve descripcion de ATM, ya que es el organismo de
mayor rango dentro de la jerarquia institucional en la que se ve ubicado el Metro de
Barcelona. La Autoridad del Transporte Metropolitano o ATM es un consorcio encargado de
coordinar y planificar el transporte publico de la regién urbana de Barcelona. La ATM regula las
tarifas y zonas tarifarias de los distintos transportes publicos existentes en la region (Autobdus,
Metro, RENFE, TMB, Tram y FGC) unificdndolas en un solo billete. ATM crea distintas areas,
llamadas coronas, para poder fijar las tarifas en base a un orden territorial, por lo que las
coronas formadas por ATM, para poder distribuir el territorio en areas tarifarias son las

siguientes:

1. Primera corona: es el area metropolitana de Barcelona oficial. En ella, la
mayoria de las ciudades forman un continuo urbano con la capital. Incluye
ciudades como: Hospitalet de Llobregat, Badalona, San Adrian de Besds o Santa

Coloma de Gramenet.
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2. Segunda corona: considerada como area metropolitana adyacente. La forman
un cinturdn de ciudades: Villanueva y Geltru, Villafranca del Penedés, Martorell,
Tarrasa, Sabadell, Granollers, Matard y sus respectivas areas de influencia. La
Generalidad de Catalufia proyecta su interconexién mediante la linea orbital

ferroviaria.

3. Tercera corona: considerada territorio de expansién consolidado. En esta la
expansién pasa a ser de tipo radial, extendiéndose a través de corredores
fluviales o depresiones, como en el caso de Manresa, Igualada y Vic, o bien

siguiendo la costa, como en el caso de Blanes y El Vendrell.

Las funciones basicas de la ATM, recogidas en sus Estatutos, son las siguientes:

e La planificacion de las infraestructuras del transporte publico de viajeros en su
ambito territorial, definiendo sus caracteristicas, la programaciéon de las
inversiones proponiendo los convenios de financiacion a suscribir y la
supervisién de los correspondientes proyectos a los efectos de verificar el

cumplimiento de los objetivos de la planificacion.

¢ La planificacion de los servicios y el establecimiento de programas de
explotacién coordinada para todas las empresas que los prestan y la
observacién de la evolucion del mercado global de los desplazamientos, con

especial atencién al seguimiento del comportamiento del transporte privado.

e La elaboracion y aprobacién de un marco de tarifas comuin dentro de una
politica de financiacién que defina el grado de cobertura de los costes por

ingresos de tarifas y la definicidn del sistema de tarifas integrado.
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e La concertacidn, junto con los titulares del servicio, de contratos-programa u
otro tipo de convenios con las empresas prestadoras de los servicios de

transporte publico en su ambito territorial.

e La concertacion de los acuerdos de financiacion con las administraciones
publicas a fin de subvenir al déficit de los servicios y los gastos de

funcionamiento de la estructura de gestion.

e La titularidad de los ingresos de tarifas por titulos combinados y el reparto que

proceda entre los operadores.

e El control de los ingresos, los costes y las inversiones de las empresas

prestadoras a efectos de lo que disponen los apartados anteriores.

e El ejercicio de las competencias administrativas respecto de la ordenacién de los
servicios de su ambito territorial que las administraciones publicas firmantes del

Acuerdo-marco de 28 de julio de 1995 y las adheridas decidan atribuirle.

e Y por ultimo, la publicidad, la informacidn y las relaciones con los usuarios.

e El establecimiento de relaciones con las otras administraciones para el mejor
cumplimiento de las funciones atribuidas a la ATM de conformidad con estos

Estatutos.
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En el siguiente cuadro, podemos ver cual es el sistema de financiacidon de ATM, asi como

la consiguiente financiacién de las instituciones que engloba la misma ATM:

ORIGEN APLICACIO
™ TMB 654
20 Estat = FGC 158
(AGE) ’ —
G.Indirecta EMT | 150
554 Generalitat
de Catalunya Bus DGTT 51
183 Ajuntament de Tramvies 87
Barcelona (Tarifa Técnica)
170 EMT 4‘[ - Altres 26
| [Inversid Infraestructura
Tramvies 80

Cifras en millanes de €

Como podemos observar, dentro de las instituciones que engloba ATM, Transportes
Metropolitanos de Barcelona (TMB), la cual es encargada del funcionamiento y administracion
de la red de Metro de la ciudad de Barcelona, es la institucion que mas recursos recibe de la
financiaciéon de ATM, por lo que podemos decir, que TMB ocupa un lugar bastante distintivo,

dentro de la jerarquia institucional de ATM.
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ii. Transports metropolitans de Barcelona (TMB)

Bajo el nombre comun de Transportes Metropolitanos de Barcelona (TMB), operan las
empresas Ferrocarril Metropolitano de Barcelona y Transportes de Barcelona. Estas entidades
prestan servicios de transporte colectivo de viajeros a la ciudad de Barcelona, asi como a
diversos municipios de su area de influencia, a través de dos redes de transporte (superficial y
subterrdneo) que se complementan entre si y, simultdneamente, con las demds empresas del
sector que comparten esa zona de actuacidn. Sus antecesoras fueron Tranvias de Barcelona a
su vez sucesora de Les Tranways de Barcellone y la CGA (Compaiiia General de Autobuses
sucesora de La Catalana) y a su vez adquirida por TB, en 1967 se pasé a denominar Transportes
de Barcelona ante la decisién municipal de clausurar el transporte eléctrico de superficie
(Tranvias y Trolebuses). En 1957 con la municipalizacidn se fusionaron El Gran Metropolitano
de Barcelona (el Gran Metro) y El Ferrocarril Metropolitano de Barcelona (el Transversal) y
unidos en TMB con TB, en las década de 1950-60, cred Transportes Urbas (Suburbanos),S,
dedicada al transporte con las poblaciones vecinas y mas tarde a las promociones inmobiliarias
(Urbanizaciones y Transportes), también se unié a TMB. Algunas lineas fueron transferidas a
TUBSAL (Transportes Urbanos de Badalona SAL) sucesora de TUSA (Transportes Urbanos SA) y
"Boix y CIA" Autobus Badalona-Canyet, ahora TUSGSAL (Transportes Urbanos y Servicios
Generales SAL).El afio 2004 el conjunto de servicios de TMB transporté a 548 millones de

viajeros.

= TMB como empresa

TMB desarrolla su actividad dando prioridad a tres objetivos que sintetizan su filosofia

empresarial:

1. Satisfacer las necesidades de movilidad de la poblacién en aquellas zonas en las que
estd facultada para ese servicio mediante la adecuada retribuciéon econémica (por via

tarifaria o de subvencion).

2. Compaginar su viabilidad econdmica con el cumplimiento de la funciéon de servicio

publico en el marco del sistema institucional vigente.
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3. Mejorar la calidad de vida del drea metropolitana de Barcelona y contribuir a la

resolucidn de las necesidades de desplazamiento que tienen sus ciudadanos.

TMB es la principal empresa gestora del transporte publico del drea metropolitana. Esta
posicién de liderazgo en el sector se fundamenta en el estricto cumplimiento de sus objetivos,
consciente del impacto de que la movilidad urbana representa en la habitabilidad de una

ciudad.

Los servicios de transporte que TMB gestiona dentro de la ciudad de Barcelona son los
siguientes: TMB iBus, el autobus urbano de Barcelona, el funicular de Montjuic, el teleférico de
Montjuic, el tranvia azul, el bus turistico de Barcelona, y por ultimo, la red de metro de
Barcelona, en la que nos vamos a adentrar en los parrafos que siguen a continuacion,
explicando desde el momento de su concepcién con las primeras obras, hasta las

modificaciones que estan planificadas para el futuro del metro de Barcelona.

Las obras de las dos primeras lineas del Metro de Barcelona comenzaron en 1920. La
primera linea, con el nombre de Gran Metropolitano de Barcelona (Gran Metro) (embrién de
la posterior linea 3), inauguré en 1924 su primer tramo, que unia la Plaza de Cataluiia y la Plaza
de Lesseps. Dos afios mas tarde entrd el servicio la linea del Ferrocarril Metropolitano
Transversal de Barcelona (Metro Transversal), entre Bordeta y Catalufia (la posterior linea 1)
que fue construida con motivo de la Exposicion Internacional de Barcelona de 1929, uniendo el

centro de la ciudad con el recinto de la exposicidn, en la Plaza de Espafia y Montjuic.

Desde 2007 la red tiene 150 estaciones y 115 kildémetros de extensién. Es una red con
ciertas peculiaridades ya que si bien la linea 1 tiene el ancho de via de 1.674 mm (antiguo
ancho ibérico) en el resto de las lineas el ancho es de 1.435 mm (ancho internacional). Del
total de estaciones, 30 tienen correspondencias, lo que supone 14 conexiones entre lineas, 9
enlazan con Rodalies Renfe, 4 con FGC y 1 con el Funicular de Montjuic. La distancia media
entre estaciones es de 650 m. Practicamente la totalidad de las lineas discurren bajo tierra,

excepto pequefios tramos en superficie de las lineas 1, la5y la 11.
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Cuenta con 9 lineas gestionadas por dos operadores diferentes (TMB y FGC) y con tarifas
integradas (excepto el billete sencillo) dentro del sistema creado por la Autoridad del
Transporte Metropolitano (ATM) que incluye también autobuses urbanos e interurbanos,
tranvia y trenes de cercanias dentro del area metropolitana de Barcelona, como anteriormente

hemos comentado.

Como consecuencia de la aprobacion del Cédigo de Accesibilidad mediante el Decreto
135/1995 de 24 de marzo, toda la red de metro y ferrocarril suburbano ha de ser accesible a
las personas de movilidad reducida. Desde el aflo 2006 numerosas estaciones estan siendo
adaptadas con la instalacidn de ascensores en al menos uno de los accesos y adaptando los
andenes a la altura de las puertas de los convoyes. Este objetivo fue marcado con muy buena
intencion y si sigue a este ritmo en 5 afios toda la red de metro estara adaptada para personas

con discapacidad fisica.

. Metro de Barcelona
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= Fjcha técnica del metro de Barcelona:

Ubicacidn: ciudad de Barcelona

Tipo: Metro

Inauguracién: 1924

Longitud del sistema: 115 km

N2 de lineas: 9 (6 TMB y 3 FGC)

N¢ de estaciones: 150

Pasajeros por dia: 480 millones (2006)

Operador(es) TMBy FGC

= Ficha técnica de las lineas que forman la red de Metro de Barcelona

Linea Terminales Operador Longitud Actual Longitud Aprobada  Estaciones Actuales Estaciones Aprobadas Apertura
Hospital de Bellvitge - Fondo Thig 20,700 km 29758 km 29 a8 1929
Faral-lel - PepYentura Thig 13,100 km 18,466 km 17 34 19549
Zona Universitaria - Trinitat Mova Thig 16,600 km 20,024 km 26 36 1824
L4 Trinitat Nova - La Pau B 16,700 km 18,916 km 22 26 1926
Cornella Centre - Horta Thig 16,700 km 18,168 km 23 27 18549
Plaga Catalunya - Reina Elisenda FGC f,384 km 8,198 km 9 12 1863
Plata Catalunya - Avinguda Tibidabo FGC 4,634 km 4,634 km T 7 1854
Pl. Ezpanya - Moli Mou-Ciutat Cooperativa FGC 11,266 km 11,266 km 11 11 1883
L1 Trinitat Mowa - Can Cuids s 2,109 km - km 5 - 2003
TOTAL (11 lineas de Metro) 107,193 km 218,212 km 149 265 1863
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= Futuras acciones y reformas en la red de metro de la ciudad de Barcelona:

1. Lineas en prolongacion:

Linea 1: se ampliara por los dos extremos. Por el lado de Fondo ird hasta Badalona
Centre (donde enlazara con la linea 2); por el otro extremo se ha propuesto ampliarla desde

Hospital de Bellvitge pasando por El Prat de Llobregat hasta San Boi de Llobregat.

Linea 2: esta prolongacién tendra 5,2 km y 5 nuevas estaciones: Poble Sec, Fira 1 |
MNAC, INEFC, Foc Cisell y Fira 2. También por el otro lado se estan construyendo 2 estaciones
mas para llegar al centro de Badalona (Badalona Centre, y en 2010 ya habra llegado a Morera,
pasando por Cassagemes y Can Canyadd. Con la prolongacién hacia Poble Sec el tramo entre
Sant Antoni y Paral-lel quedara fuera de servicio y reservado como aparcamiento para el
estacionamiento de vehiculos. Una vez la linea 2 llegue a la estacion de Fira 2, compartida con
la futura linea 9, utilizard el trazado de esta ultima para poder acceder al Aeropuerto de
Barcelona, de tal manera que el tramo comprendido entre el aeropuerto barcelonés y Fira 2
quedard servido por los trenes de ambas lineas. Ello permitird poder acceder desde el

aeropuerto al centro de Barcelona mediante la linea 2 o a la periferia mediante la linea 9.

Linea 3: se acaba de realizar la ampliacion de la linea 3 desde Canyelles a Trinitat Nova y
en una segunda fase se quiere llegar hasta Trinitat Vella, donde enlazara con la linea 1. Se ha
acordado también entre la Generalidad de Catalufia y los alcaldes del Bajo Llobregat el disefio
de la prolongacién de esta linea hasta San Feliu de Llobregat, de 5,8 km de longitud y 6 nuevas
estaciones: Finestrelles-Sant Joan de Déu, Esplugues Centre, Sant Just Centre, Hospital
Comarcal, Sant Joan Despi Centre y Torreblanca enlazando en la udltima con la linea T3 del

Trambaix.
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Linea 4: otra actuacién prevista es el alargamiento de esta linea desde La Pau hasta
Sagrera, pasando por la estacién de Santander y la futura estacion central del ferrocarril de

alta velocidad Sagrera TAV, donde enlazara la futura linea 9.

Linea 5: se ampliara desde Horta para enlazar con Vall d'Hebron donde se construira las
estaciones de Carmel y Teixonera | Coll. También se ha aprobado una nueva estacién entre

Pubilla Cases y Collblanc que se llamara Cardenal Reig, actualmente en construccién.

Lineas 6,7,8: se conectaran entre si, entre Plaga Espanya y Gracia o Provenga.

Linea 11: se ampliara de Can Cuias hasta Sardafola del Vallés y Ripollet.

2. Lineas en Construccion o en proyecto:

Lineas 9 y 10: Se encuentran actualmente en construccién. Cruzardn la ciudad de
Barcelona dando servicio a una amplia zona, desde Badalona y Santa Coloma de Gramanet
hasta el Poligon Pratenc y el Aeropuerto de Barcelona pasando por |'Hospitalet de Llobregat

conectando con la ciudad judicial.

Ambas lineas compartiran el tronco central desde Bon Pastor, pasando por la Sagrera, el
Guinardd, Lesseps, el Campus Nord hasta La Torrassa. Cada uno de los extremos de este
tronco central se bifurcara en dos ramales: hacia Badalona y Santa Coloma de Gramanet al
norte, y hacia el El Prat de Llobregat, el Aeropuerto de Barcelona y Poligon Pratenc por el sur.
Serd la linea de metro mas larga de Europa con 46,6 km y 52 estaciones (conjuntamente). Se

calcula, que al afio, transportara a 90 millones de pasajeros.
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La principal caracteristica de esta obra es la gran profundidad a la que se construye, para
evitar el resto de lineas de metro y ferrocarril, alcantarillado y otros servicios. Esto facilita
enormemente la construcciéon pero aumentard el tiempo de acceso de los pasajeros desde la
calle al andén. Se ha previsto la instalacion de grandes ascensores que facilitardn este
descenso de una manera rapida. Unicamente un tramo del ramal de la Zona Franca se

construird en viaducto, dadas las caracteristicas de la zona.

1 R 1
m

2
iE]

Linea R-3 o linea 12: Una nueva propuesta de la mencionada L12, para un mejor

alcance territorial, optimiza la conexiéon de los municipios con el resto de transportes de
Cercanias, Metro y Tranvia, para dar soluciones necesarias a los municipios y facilita un mejor
acceso del Bajo Llobregat a Barcelona. Por una parte, la nueva linea ferroviaria propuesta, la R-
3, evitard los problemas técnicos que comportaba la L12 en Sarria, que obligaba hacer un
trasbordo hasta Barcelona y unas vueltas demasiado complicadas. La prolongacion de la L3
permite dar una solucidn en municipios importantes, como Esplugas de Llobregat, San Justo
Desvern y San Juan Despi, con una gran demanda de viajeros diarios. El coste de estas obras se
cifra en principio de 870 €/m, con un horizonte de ejecucién total ubicado en el 2015. Estas

actuaciones estan incluidas en el Plan Director de Infraestructuras 2006-2015.
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Linea 13: Esta linea serd una prolongacién de la L2 de Morera hasta el hospital de Can
Ruti que, por su dificil acceso, solo se podra construir como una linea de Metro Ligero con tres

estaciones: Morera, Canyet y Can Ruti.

Por ultimo, presentamos la ficha técnica de la que serd la reformada red de Metro de la
ciudad de Barcelona, para el afio 2015, con las ampliaciones realizadas y las nuevas lineas

construidas:

Linea Recorrido Operador Apertura | Longitud {(km) Estaciones
El Prat- Badalona Centre THB 1926 29,758 38
E Terminal Sud - Badalona Centre THB 1995 18,466 34
Sant Feliu Centre- TrinitatYella ThB 1924 20,024 36

L4 Trinitat Mova - Sagrera-Meridiana THB 1926 18,916 26
Cornelld Centre - Yall d'Hebron ThB 19454 19,168 a7
Plaga de Catalunya - Finestrelles FiGC 1924 5,384 12
Plaga de Catalunya - Avinguda Tibidabo FGC 1954 4 634 T
Plaga Espanya - Moli Mou-Ciutat Cooperativa FGC 1912 11,266 11
Terminal Sud - Can Zam ThB 2009 g 207147 42 97R 40
L10 Paligon Pratenc - Gorg B 2014’ 38,538 24
L1 Trinitat Mowa - Gan Guids ThiB 2003 2,109 &
L12 Castelldefels Platia - Cormelld Centre - 2015 26,893 23

- Morera - Can Ruti - 201145 1,954 3

Totales 240,186 296
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= QOtros datos en cifras sobre el uso del metro de Barcelona (2003-2007):

Estas tablas muestran algunos datos numéricos relacionados con los viajeros
transportados, la recaudacidn obtenida, los kildmetros recorridos por los convoys a través de
las lineas de metro, asi como algunos datos técnicos de las diferentes lineas de metro que se
han dado en el periodo entre los afios 2003 y 2007, recogidas por el Departamento de
Estadistica del Ayuntamiento de Barcelona y publicadas en la pagina web oficial de TMB, por
cuenta propia. De esta manera se puede observar la evolucién de los datos mencionados
desde el afio 2003 hasta el 2007, teniendo en cuenta la evolucién creciente de la recaudaciény

los usuarios transportados:

1. Transportes urbanos. Subterraneos

1.2, Viajeros transpottades, recaudacidn v kilémetros recotridos. 2003-2007
Ferrocarnl Metropolitano de Barcelona  Ferrocarnles Generalitat de Catalunya (1)

WViajeros Eecaudacidn kmrecornidos WViajeros Eecaudacién km recortides

(tillones) (tniles £€) imiles)  (millones) (trilers €) (tilers) (2)
2003 3320 150.2057 & 045 283 99595 4 339
2004 3433 1585352 66 4592 28,9 106006 4 386
2005 3452 1661034 6 851 280 10,9931 4 385
2006 3534 1803778 68 464 282 11,6789 4414
2007 3n64 1933328 73227 293 12,1892 4 443

(1) Servicio urbano FPlaza Catalunya-Eemna Elisenda v Plaza Catalunya- AvingndaTibidabo.

(2} Los totales de km. recorridos incluye los sericios urbanos v suburbanos.
Departament d'Estadistica. Ajuntament de Barcelona

Fuente: Transports Metropolitans de Barcelona (TIWB).
Ferrocarnls de la Generalitat de Catalunya (FGC).
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1. Transpottes urbancs. Subterraneos
1.3, Ferrocarnl Metrepolitane de Barcelona, Datos por lineas. 20032-2007
Trenes Edad media km recorndos Plazas-km

Linia lem Estaciones programadosz flota (afios) (miles)  {mihons)
2003 26,6 123 106 16,2 64.044.7  11.718,6
2004 86 6 123 106 174 664821 121648
2005 86,6 123 110 17,2 64.9514 11.881,7
2006 86,6 123 116 15,2 634639 125182
2007 86 6 123 123 108 732276 131507
Linea 1 (Foja) 20,7 a0 24 13,8 17,8828  3.230.9
Linea 2 (Idorada) 12,4 17 22 0,6 12.203,1 2.189.59
Linea 2 (Verde) 16,6 24 25 15,0 14.257,1  2.350.2
Linea 4 {Amarilla) 172 22 18 146 124508 23477
Linea 5 (A=l 16,6 23 29 1,5 12.801,7  2.9356
Linea 11 2,3 5 2 4.0 431,59 76,4
Fumcular de Montjuic 0,8 2 2 16,0 - -

Departament d'Estadistica. Ajuntament de Barcelona,
Fuente: Transports Metropolitans de Barcelona (TIMB).

c. Presentacion de la problematica

En nuestro pais el desarrollo del ferrocarril en general, y del metro en particular en las
principales ciudades espaiolas, ha supuesto un cambio en la manera de vivir y pensar a través
de la relacidn con las personas de una manera diferente a la que habia existido en décadas
anteriores. Las distancias se acortan y las personas cada vez mas realizan su vida en lugares
mas alejados entre si. El trabajo cada vez estd mas cerca viviendo cada vez mas lejos de éste,
las zonas de ocio se amplian y llegan a ser accesibles a un gran nimero de personas de lugares
diversos, esto amplia nuestro capital social porque nuestro estilo de vida ya no esta tan
condicionado en el lugar en el que habitamos. Todo eso gracias al desarrollo del transporte

que ha hecho posible, llegar a lugares que antafo eran imposibles.
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Por tanto, si algo caracteriza nuestra sociedad es el desarrollo de la comunicacién y las
nuevas tecnologias. En este caso la comunicacidn no solo se refiere a la interrelacién personal
sino que es algo fisico, ya que no solo se trata de que podamos interactuar con personas y
actividades diversas dentro de un espacio, sino que en este caso el objetivo es llevar a esa
persona determinada al lugar donde desea realizar un cometido, para que la relacion llegue a

ser tangible, personal y reciproca.

El transporte y las comunicaciones suponen por tanto acercar las personas a las
personas, y en una ciudad es bdsico para su supervivencia. La ciudad donde el tiempo gana un
mayor sentido que el espacio es imprescindible la comunicacién dptima y eficaz entre los
diferentes puntos de la misma para generar un desarrollo sostenible, sino es inviable. Y la
gestidn del transporte urbano se convierte no solo en un deseo, sino en una tarea de primera

necesidad.

Todo desarrollo va acompafiado de unas deficiencias estructurales, técnicas,
ambientales, econdmicas y sociales. Esto es debido a que el desarrollo social en muchos
lugares se adelanta al desarrollo de infraestructuras y exigencias de los consumidores de este
tipo de servicio publico. El metro en Barcelona ha supuesto y supone un adelanto para la
ciudad y para el desarrollo de la misma, pero parece que la sociedad estire mas de la cuerda

del progreso que las politicas publicas entorno a la mejoria y desarrollo del transporte urbano.

En un principio se planted extrapolar el estudio de esta problematica a todos los
transportes publicos que una ciudad, como Barcelona ofrece a sus ciudadanos. La ambicion y
los pocos recursos de los que disponemos para emprender un estudio de dichas
caracteristicas, nos hace imposible abordarlo sin perder la fiabilidad y validez que han de tener
los estudios sociales, econdmicos y politicos de rigor. Por tanto, nuestro campo de estudio se
emplaza en la ciudad de Barcelona y en aquellas poblaciones cercanas pertenecientes al radio

de accién de dicha urbe.

PAGINA 16



UNRB

PASAJEROS, RAILES, ANDENES Y VIAJES

Universitat Autonoma
de Barcelona

En este trabajo se parte de la hipdtesis que en el metro de Barcelona existen deficiencias
a nivel del servicio prestado, y que pueden y deben corregirse mediante el desarrollo de
nuevas acciones. Intentamos abordar la problemdtica social que supone la falta de movilidad
accesible para los diferentes perfiles de usuarios y el desarrollo de un plan de movilidad

sostenible.

Y tal como reflejan las estadisticas el metro, es el transporte que mayor desarrollo tiene
entre la totalidad del transporte publico en las grandes ciudades. Es aquel que permite
transportar a un mayor nimero de personas en un menor tiempo, es el mas veloz dentro del
transporte urbano, y estd al margen del trafico ordinario del exterior, ya que su

funcionamiento esta al margen al circular bajo el asfalto de las calles.

Por tanto, en este trabajo se plantea el estudio inicial del marco teérico al que nos
enfrentamos desde las caracteristicas actuales del metro, sus lineas, sus mejoras, su estructura
de poder y legislacion, etc. Asi como la estructura del entorno social, econédmico, demografico,

tecnoldgico y politico de Barcelona en particular, y de Cataluiia y Espafia en general.

Posteriormente y objetivo central y principal es el comportamiento del consumidor del
metro de la ciudad de Barcelona y su percepcion ante el servicio prestado por la entidad TMB
(Transportes metropolitanos de Barcelona) Es en este punto donde nuestro estudio cobra
realmente singularidad, ya que es aqui donde introducimos las técnicas ad-hoc para estudiar
por una parte el contexto social al que nos enfrentamos, es decir la realidad. Y por otro, la
percepcién humana y colectiva de los usuarios del metro frente a unos indicadores que nos
determinaran el grado de satisfaccion, la opinién sobre determinadas acciones y unas
conclusiones claras de hacia dénde quieren que se inviertan los esfuerzos de TMB en

referencia al metro.
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En definitiva un estudio que emplea técnicas de investigacion social desde una dptica de
marketing y de investigacién de mercados. Estas técnicas van a intentar abordar el paradigma
de la triangulacién metodoldgica entre métodos cuantitativos y cualitativos. Para explicar
desde diferentes perspectivas aquello que queremos probar en las hipdtesis y objetivos de
estudio. Es decir, aquellos items de trabajo que explican el servicio prestado por TMB, en
términos de seguridad, horario y frecuencia, aglomeraciones, limpieza e higiene, civismo y
solidaridad en el metro, accesibilidad, atencién al cliente e informacién, tarifas y sanciones,
temperatura en los vagones, reformas y obras, calidad de la atencidn del personal de TMB,

comodidad y cobertura en eventos, entre otros.

Esto nos determinard una valoracién por grados de satisfaccién de los usuarios del
metro de Barcelona, que completaremos con las variables demograficas, socioecondmicas,
psicograficas y conductuales clasicas provenientes de estudios psicoldgicos y sociales. A partir
de la relacién entre estas variables se generaran unos perfiles o segmentos de trabajo, que nos
servirdn para establecer nuestra politica de publicos objetivos y de posicionamiento de
nuestro cliente TMB, para emprender futuras acciones de marketing que ayudaran al

incremento y a la mejorara del servicio prestado por este ente publico.
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2. OBJETIVOS DEL PROYECTO

= Encontrar las deficiencias actuales del transporte publico metropolitano

desde el punto de vista de los usuarios actuales y potenciales

Se trata de realizar una investigacién donde el objeto de estudio son
los usuarios del metro de la ciudad de Barcelona. En esta se estableceran
una serie de items que se irdn desarrollando a medida que nos adentremos
en el campo de estudio, a fin de crear unos perfiles detallados y bien

determinados.

Estos grupos estructurados nos serviran para determinar cual son las
deficiencias que ellos perciben como usuarios habituales del metro con el
fin de darlas a conocer a TMB como cliente nuestro con el consiguiente
objetivo de mejorar el servicio ofertado en el metro (a nivel de tarifas,

servicios, logistica, valores, experiencias, impresiones, percepciones, etc.)

= Crear un plan de marketing proponiendo las mejoras al publico objetivo
fidelizando a los clientes existentes y captacion de clientes potenciales.
Establecer estrategias y utilizar técnicas operativas para realizar dichas
estrategias con el fin de segmentar el mercado de manera eficiente segtin
sus necesidades reales. La estructura de un plan de marketing se refiere a 3

grandes objetivos de marketing.

Marketing analitico: El objetivo principal se ha desarrollado en el

punto anterior, donde se desarrolla la investigacién de mercados y sus
metodologias vinculadas. En este caso se trata de presentar fuentes
secundarias, y andlisis ad-hoc: Indicadores, hipdtesis de estudio, recogida
de informacién y contraste a fin de encontrar diferencias significativas entre

las variables creadas.
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Marketing estratégico: Desarrollar un DAFO, definir unos objetivos

estratégicos y de marketing, determinar el Target (general y especifico), el

posicionamiento, etc.

Marketing operativo: Es el desarrollo de las acciones de marketing en

sus 4 variables cldsicas: Producto, Precio, Distribucion y Comunicacién.

Mediante dos ideas basicas:
1. Incentivar el uso del transporte dada la mala imagen que se le

atribuye a este servicio.

2. Reposicionar en la mente del consumidor el concepto de
distancia, como elemento positivo y no como un concepto a

minimizar.
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3. ANALISIS DEL PROYECTO

a. Analisis del entorno

i. Analisis del entorno general (macroentorno)

ENTORNO ECONOMICO. En Espafia, el desarrollo del transporte publico metropolitano
estd relacionado con el desarrollo de las ciudades y el progreso econdémico-social de sus
habitantes. Para poder optimizar la gestion del transporte metropolitano en Barcelona hemos
de entender a grandes rasgos en qué contexto y entorno econdmico estamos actualmente. La
sociedad actual estd caracterizada por la globalizacién econdmica y financiera que ha tenido
durante los afios 90 hasta la actualidad una repercusion directa en otros ambitos de la vida
social. Aungue hablar de un entorno econémico es hablar de la situacion econdmica mundial,
si que Espafia en general, y Cataluiia y su capital Barcelona en particular; tienen algunos rasgos

especiales.

La economia de Espana, al igual que su poblacion, es la quinta mas grande de la Unién
Europea y en términos absolutos la décima del mundo. Desde la crisis de principios de los 90,
la economia espafiola ha recorrido un largo periodo de crecimiento, constituyéndose una larga
y sostenida etapa expansiva, sin embargo a partir del afo 2008 al igual que la zona Euro, la
economia sufre una disminucion de sus indices macroeconémicos, dando paso a un periodo
de recesion, que seglin muchos podria durar dos afios. Esta etapa fue originada
principalmente por la contencién del crédito bancario, subidas del tipo de interés y el alza en

los precios del petréleo.

Aunque previamente ya habia diversos indices que mostraban sintomas de
desaceleracion, los dafios se vieron reflejados en la economia a partir de enero de 2008, con la
crisis bursatil junto a los problemas en el sector inmobiliario. Este ultimo factor, ha sido
verdaderamente notable en nuestro pais dado que el principal motor de la economia espafiola

ha sido la industria inmobiliaria vinculada al turismo.
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En casi todos los paises desarrollados, la crisis ha producido la consecuencia de la
congelacion de los créditos, dada la morosidad de las familias y de los diferentes sectores
econdémicos, que ha propiciado la desaceleraciéon del consumo y la desconfianza en el sector
bancario. En Espafia esta situacién se refleja en el endeudamiento hipotecario de las familias
en viviendas de propiedad, y del propio sector inmobiliario que ha visto reducir su margen por
la caida de la demanda, asi como de la propia desconfianza del sector bancario hacia el sector
inmobiliario donde muchas entidades de crédito habian asignado sus principales partidas de
activo. Todo ello ha producido que se deje de consumir en los indices que se estaban
produciéndose hasta ahora. Es el final de una etapa, la crisis financiera y el estallido de la
burbuja inmobiliaria. No obstante, las previsiones a mediano plazo en cuanto a las fortalezas

competitivas, son optimistas.

Si analizamos la estructura econdmica de Catalufia veremos que es un pais de recursos
naturales limitados que debe su prosperidad a su situacién estratégica. El sector primario es
muy reducido con apenas el 3% de la fuerza laboral, pero dotado de subsectores muy potentes
gue compiten en todo el mundo, como el cava, el vino, el ganado porcino, la fruta dulce o los

derivados carnicos.

La economia catalana ha tenido una base industrial muy importante fundamentada en la
industria de transformacion, inicialmente textil, pero que ha evolucionado hacia otros
sectores, como el automdvil y los accesorios, la industria quimica, la alimentacién, las
construcciones navales, los muebles, etc. Cada vez es mas importante también la fabricacion
de electrodomésticos y de material informatico y telematico de ultima generacidn. Las artes
graficas y la industria editorial constituyen un sector decisivo dentro de la industria catalana,

asi como la construccidn, cuyo crecimiento esta directamente asociado al desarrollo turistico.
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A esta industria, se ha afiadido y a la vez se ha desarrollado, en épocas mas recientes, un
amplio y diversificado sector terciario, el principal en cuanto a la configuraciéon del PIB y a la
ocupacidn, con servicios que suponen cantidad y calidad. Destacan el turismo y los servicios
que se asocian a él, asi como el gran numero de empresas vinculadas a la publicidad, la

explotacidén de las nuevas tecnologias y la creacién de contenido para Internet.

Por lo que se refiere al sistema financiero, destacan la centralidad y el poder de las
grandes cajas de ahorro, que constituyen el nucleo del sistema financiero de Catalufia y han
sido y son decisivas en la estructura del ahorro y la inversién en el pais. Conjuntamente,
reunen casi el 70% de los depdsitos privados catalanes. Tienen una influencia decisiva en las

grandes empresas catalanas y espanolas.

Barcelona, como capital catalana, ha sido durante mucho tiempo una ciudad industrial
por excelencia. En la actualidad las fabricas se han ido desplazando hacia la periferia, lo cual ha
permitido reconvertir de forma paulatina los antiguos barrios industriales en nuevas zonas
residenciales y de servicio. Los sectores industriales mas representativos de la economia en
Barcelona son las industrias textil, quimica, farmacéutica, automovilistica, electrénica y de
imprenta. En servicios Barcelona destaca por sus actividades logisticas, editoriales e

informaticas.

Pese al ininterrumpido crecimiento econémico de la metrépolis barcelonesa ésta ha
perdido en el ultimo cuarto del siglo XX la capitalidad econdmica de Espaia a favor de Madrid,
su tradicional rival, sobre todo en el campo financiero. Esto se debe a la debilitacion del tejido
emprendedor cataldn, a la saturacidn de las infraestructuras, a la mayor inversidn extranjera
realizada en Madrid respecto a Barcelona, y al traslado de centros de decisién, sedes fiscales y
sociales de Barcelona y también de otras partes de Espafia a Madrid, y a un mayor dinamismo
econdmico de Madrid. Todo ello, pese a la estratégica posicion de Barcelona con respecto a

Francia y el resto de la peninsula, como por su posicidn portuaria.
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El crecimiento de Barcelona y de las grandes ciudades espafiolas se ha visto marcado, en
los dltimos 30 afios, por las transferencias de capital para la financiaciéon del resto de las
provincias espanolas, ya que el sistema autondmico exige el traspaso de fondos de las
comunidades mas ricas y dindmicas hacia las comunidades mas estancadas econémicamente y
con servicios mas deficitarios, con la remarcable excepcidon de Pais Vasco y Navarra que a
pesar de tener una economia dindmica, y una de las rentas per cdpita mas altas del pais jamas
han aportado fondos de solidaridad para el resto del pais, dada su situacion privilegiada de

Concierto Econdmico.

Este proceso de transferencia ha permitido el desarrollo de las zonas mds deprimidas,
pero también ha acabado lastrando las mas dindmicas por la saturacion de sus
infraestructuras, que no han sido ampliadas debidamente por la falta de fondos, y la escasa
prioridad otorgada por los politicos a estas actuaciones. También ha acabado por deteriorar
los servicios publicos, ya que el sistema de transferencia econdmico, al ser muy opaco y no
estar regido por unos parametros claros y evaluables, ha acabado por asignar en muchos casos
menos fondos por habitante en las zonas mas ricas, produciéndose asi un deterioro de los
servicios y un agravio de los ciudadanos de estas zonas. Actualmente este mecanismo esta
siendo revisado a raiz de la aprobacidn del nuevo Estatut de Cataluiia, en el que se dispone
que una comunidad, después de ser solidaria con las demas, la inversién per capita no puede

ser inferior que una que recibe esos fondos, solo pueden quedar igualadas.

En el campo industrial Barcelona ha tenido graves problemas de deslocalizacion,
basicamente de traslado de industrias a paises con una mano de obra mds barata, es el caso
entre otras de Braun, Phillips y Samsung. Problema incrementado por el escaso y caro suelo
industrial en su drea metropolitana, el segundo mds caro de Europa sélo por detras de
Londres. Aun asi, las inversiones y localizaciones extranjeras superan en mucho las
deslocalizaciones, y Barcelona continua siendo una capital industrial de Espafia generando el

25% de las exportaciones totales espafiolas.
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En los ultimos afios, gracias sobre todo al dinamismo del sector de servicios, el turismo y
la construccién, la regidn barcelonesa ha alcanzado practicamente una situacién de pleno
empleo superando asi satisfactoriamente por el momento el problema de las deslocalizaciones
en el sector industrial y la fuerte inmigracién procedente de América Latina, Africa, Asia y la

Europa del Este.

ENTORNO DEMOGRAFICO. Tradicionalmente, las fuentes estadisticas para el estudio de la
poblacién han sido los censos de periodicidad decenal. Dada la intensidad del cambio
demografico de los ultimos diez afios, las fuentes secundarias son insuficientes para describir
el entorno demogréfico que nos encontramos en estos momentos y ademas son insuficientes
para cubrir las necesidades de informacién, debido principalmente a la larga periodicidad del

censo y de la insuficiente informacion.

Es por este motivo
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personal a una
muestra representativa de la poblacion de Catalufia, que permitiera conocer datos

demograficos de la poblacidn. Esta encuesta se hizo a cargo del Idescat.
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Esta nueva fuente estadistica que se presenta tiene como objetivo actualizar la
informacién de las principales variables demogréficas estructurales referidas a la poblacién, en
los hogares y familias. La muestra utilizada ha sido una muestra grande, repartida por todo el
territorio de Catalufia que ha supuesto la visita de 10.582 hogares, y la recogida de
informacién de 27.911 personas. La operacién de campo se inicié el 1 de noviembre de 2007 y
se desarrollé hasta finales de abril de 2008. Dentro del afio 2009 se completara la informacion
presentada hoy con nuevas tabulaciones que profundizaran en todos los temas. Las principales

variables recogidas en sintesis sobre este estudio secundario son las siguientes:

e Estructura de la poblacién

v’ Sexo

La poblacion de Catalufia a 1 de noviembre del 2007 es de 7,222.700 habitantes, de los
cuales 3.576.900 (49,5%) son hombres y un 3,645.800 (50,5%) son mujeres. Esta distribucidn
por sexo se traduce en una relacién de masculinidad de 98 hombres por cada 100 mujeres. En
todos los ambitos el porcentaje de mujeres es inferior al de hombres, excepto en el area

metropolitana de Barcelona donde el peso relativo de la poblacidn femenina es del 51%.

El Area metropolitana de Barcelona esta integrada por 36 municipios con una poblacién
de 3.186.461 habitantes, de los cuales 1,615.908 habitantes residen en la ciudad de Barcelona.
La poblacidon de Barcelona se distribuye entre 767.697 (47,5%) hombres y 848.211 (52,5%)

mujeres, segln datos del INE 2008.

v' Edad

Por edades, el 69% de la poblacién corresponde a poblacién en edad laboral. El 45% son
adultos jévenes, de 15 a 44 anos, mientras que los adultos de edad madura, de 45 a 64 afos,
son el 24% de la poblacién. En lo que se refiere a la base de la pirdmide, los jévenes menos de
15 afios representan el 15% de los residentes en Catalufia. En el otro extremo, en la cuspide de

la pirdmide, la poblacidn de 65 y mas afios representa el 16% del total.
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v Lugar de nacimiento

Un 64% de la poblacién nacié en Catalufia, un 20% en el resto de Espafa y un 16% en el
extranjero. De cada 10 habitantes nacidos en Cataluia, 6 lo hicieron en el mismo municipio

donde residen, 1 en otro municipio de la misma comarca, y los 3 restantes en otra comarca.

Las comarcas Centrales tienen el porcentaje mas alto de poblaciéon nacida en Catalufia
(74%), el dmbito metropolitano el de la poblacién nacida en el resto de Espafia (22,2%) y las
comarcas de Girona el de la poblacién nacida en el extranjero (20,4%). La poblacién de
nacionalidad extranjera representa un 15% del total, un 84% es de nacionalidad espafiola y un

1% tiene doble nacionalidad (espafola y otra).

v" Nivel de estudios

El 16% de la poblacién residente en Catalufia tiene estudios universitarios, un 8%
corresponde a estudios de diplomatura, arquitecturas ingenieria técnica (o 3 cursos
universitarios acabados) y otro 8% corresponde a titulados de ciclo largo (licenciados,

ingenieros, arquitectos) o doctores.

En cuanto a los estudios secundarios, el 25% de la poblacién residente ha completado
estudios secundarios post-obligatorios, como Bachillerato o formacién profesional, mientras
que el 26% de la poblacién ha cursado estudios de secundaria obligatoria o equivalente. El 25%
de la poblacién ha completado los estudios primarios, mientras que el 7% declara que sabe

leer escribir pero que fue menos de 5 afios la escuela.

Finalmente, el 2% de la poblacidon residente declara no saber leer y escribir. En cuanto al
nivel de de estudios alcanzado, el Alto Pirineo y el Area metropolitana, tienen porcentajes mas
altos quela media catalana de poblacidn con un nivel de instruccidn superior a la ensefianza

obligatoria.
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e Relacion con la actividad

v" Actividad

El afio 2007 la poblacidon laboralmente activa en Catalufia era de 3,765.800 de
habitantes, de los cuales 3,518.100 son ocupados y 247.700 son desocupados. De acuerdo con
estas cifras las tasas de actividad y de ocupacidn se sitlan respectivamente el 61,8% y en el
57,8% de la poblacidn de 16 afios y mds, mientras que el paro es el 6,6% de la poblacién activa.
Actualmente y desde el principio de la crisis en 2008, esta cifra ha aumentado hasta el 15,88

en el segundo trimestre de este 2009.

Por sexos, la poblacién activa incluye 1,640.900 mujeres y 2,124.900 hombres. La
participacion laboral (tasa de actividad) de las mujeres es del 53% y la de los hombres del 71%.
Esta proporcion apenas se ha modificado a favor de las mujeres en el contexto actual de crisis

en el segundo trimestre de 2009.

Por dmbitos territoriales, la tasa de actividad del Ambito Metropolitano es del 61,8%,
como la media catalana. Poniente (61,3%) y las Tierras del Ebro (58,6%) tienen una tasa de
participacién laboral mas

baja que la media. Los
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Fuente: IDESCAT. Encuesta demografica 2007. Poblacion de mas de 16 afos segun relacion con la actividad.

Cataluina 2007
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v" Inactividad

La poblacidn inactiva se compone en Catalufia de 2,323.500 (38,2%) de la poblacién de
16 afios y mas. La poblacion jubilada o pensionista alcanza 1,162.500 (19,1%) y es el colectivo

mas numeroso de la denominada poblacién inactiva.

De esta poblacidn inactiva mas de medio millén (521.400 personas) la poblacion
dedicada exclusivamente a las tareas del hogar. Este colectivo, practicamente mujeres,
representa el 8,6% de la poblacion de 16 y mas afios. Los estudiantes, 312.600 (5,1%) de la
poblacién de 16 y mas afios, mientras que la poblacidn con incapacidad permanente para

trabajar se estima en 134.100 personas (2,2%) de la poblacién de 16 y mas afios.

Por sexos, la poblacién inactiva es mayoritariamente femenina, con 1.454.100 mujeres y
869.400 hombres. El porcentaje de inactivos en relacién con la poblacion de 16 y mas afios es

el 47% y el 29% para las mujeres y los hombres respectivamente.

v" Situacidn profesional

La situacion profesional en Cataluiia el afio 2007 era de 2,945.000 ocupados asalariados
(83,7%) de la poblacidon ocupada. De éstos el 64,2% de ocupados son asalariados fijos y el

19,5% son eventuales o con contrato a plazo.

Por sexo, el 88% de las mujeres que trabajan son asalariadas, mientras que esta

proporcién entre los hombres es sélo del 80,5%.

El Ambito Metropolitano y el Camp de Tarragona son los territorios con una mayor tasa
de asalariados, con el 85,5% y el 84,3% de la poblacidon ocupada respectivamente. El Valle de
Aran vy las Tierras del Ebro, son los territorios que tienen la proporcidn mas baja de asalariados,

el 73,2% vy el 75,9% respectivamente.
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v Sectores de actividad

El afio 2007 el sector de servicios emplea a 2,235.300 personas (63,5%) de la poblacion
ocupada. La industria ocupa la segunda posicion, con 824.300 ocupados, el 23,4%. El 10,9% de
los ocupados, 382.300 personas, trabajan en el sector de la construccion. El sector primario
(agricultura, ganaderia y pesca) ocupa 76.200 personas, que representan el 2,2% del empleo

total.

El Ambito Metropolitano Alt Pirineu y Aran destacan por su economia fuertemente
terciarizada, con dos de cada tres ocupados trabajando en los servicios. Las Comarcas
Centrales, les Comarques Gironines y el Camp de Tarragona son ambitos con mas empleo
industrial que la media catalana, mientras que el peso relativo mas alto de poblacién ocupada
en el sector primario corresponde a las Terres de I'Ebre y al ambito de Ponent. La proporcidn
de poblacién ocupada en la construccion ambito Metropolitano es mas baja que la media. Por
el contrario, los ambitos no metropolitanos, la proporcion de poblacion ocupada en la

construccion es mas alta que la media.

v" Profesidn

Existen de la totalidad de ocupados tres grupos profesional con mas de medio millén de
ocupados. El grupo profesional mas numeroso es el de Artesanos y trabajadores cualificados
de las industrias manufactureras, la construccion y la mineria, que con 578.300 de ocupados
representa el 16,4% del empleo total. El grupo de Técnicos y profesionales cientificos e
intelectuales, con 558.500 de empleados es el segundo grupo mas numeroso con un peso del
15,9%. Los Trabajadores de servicios de restauracion, personales, de proteccién y vendedores

de comercio son 507.700, el 14,4% de la poblacién que trabaja.
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Por debajo del medio millén se sitda la cifra de Empleados administrativos, 474.500, el
13,5% de ocupados. Posteriormente en el ranking tres grupos profesionales ocupan cada uno
de ellos una cifra muy similar de personas, en torno de 370.000 personas, el 10,5% de los
ocupados; se trata de los Técnicos y profesionales de apoyo (376.100), Operadores de
instalaciones y maquinaria, y montadores (371.300) y los Trabajadores no cualificados
(364.200). La poblacidn ocupada como Personal directivo de las empresas y de las
administraciones publicas es de 215.000 personas, el 6,1% de los ocupados. Los Trabajadores
cualificados en actividades agrarias y pesqueras son 71.100 personas, el 2% de la poblacidon

ocupada.

En cuanto a la distribucién segin el sexo, los hombres son especialmente
predominantes al grupo de de Artesanos y trabajadores cualificados de las industrias y la
construccion, con una ratio de 747 hombres por cada 100 mujeres, el grupo de Operadores de
instalaciones y maquinaria, y montadores (539 hombres por 100 mujeres) y entre los
Trabajadores cualificados en actividades agrarias y pesqueras (352 hombres por cada 100
mujeres). El Personal directivo de las empresas y de las administraciones publicas tiene un

ratio de 181 hombres por cada 100 mujeres.

El grupo profesional mas feminizado corresponde al de Trabajadores de servicios de
restauracién, personales, proteccion y vendedores de comercio (52 hombres por cada 100
mujeres). También tienen mas mujeres que hombres los grupos profesionales siguientes:
Empleados administrativos (75 hombres por cada 100 mujeres), Técnicos y profesionales de
apoyo (78 hombres por cada 100 mujeres), Trabajadores no calificados (85 hombres por cada
100 mujeres) y Técnicos y profesionales cientificos e intelectuales (89 hombres por cada 100

mujeres).
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ENTORNO TECNOLOGICO.

En lo referido al entorno tecnoldgico nos centramos exclusivamente en aquellos medios
de transporte y aquellas infraestructuras que tienen que ver con la movilidad de pasajeros
desde la ciudad de Barcelona. Por tanto vamos hacemos un analisis del emplazamiento de
Barcelona segln sus comunicaciones referentes al puerto, aeropuerto, ferrocarril y transporte

por carretera.

La principal puerta de acceso a Barcelona para viajeros internacionales, y muchos
nacionales es el Aeropuerto Internacional El Prat, situado a 10 kildmetros al sur-oeste de la
ciudad, y el segundo por trafico del estado espafiol, con 32.898.249 de pasajeros el aifio 2007.
En el Aeropuerto de El Prat operan las principales compafiias aéreas del mundo, con vuelos
directos a todas las ciudades importantes de Europa, y con numerosas conexiones con
ciudades de los cinco continentes. Una de las tres terminales del aeropuerto esta destinada al
llamado "Puente aéreo", que une Barcelona y Madrid con vuelos cada 20 minutos en hora

punta. Otros aeropuertos utilizados para llegar a Barcelona, especialmente por las compafiias
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de vuelos baratos (low cost) son el Aeropuerto de Gerona y el de Reus, a poco mas de una

hora de Barcelona.

Otra importante puerta de la ciudad, especialmente para las mercancias, es el Puerto de
Barcelona, uno de los mds importantes de Europa en el Mediterraneo tanto en el transporte
de personas como de mercancias, y que gracias a su proximidad al centro urbano se ha
convertido en un gran puerto de cruceros. La ciudad también cuenta con tres puertos
deportivos, el Port Vell, el Port Olimpic y el Port de Sant Adria para los que lleguen con

embarcaciones privadas de mediano y pequeio tamafo.

En lo que a transporte por carretera se refiere, Barcelona dispone de una densa red de
autopistas y autovias, y las principales son la AP7, que empieza en Almeria, pasa por Valencia,
Barcelona y sigue hacia Perpifian, la A2 que empieza en Madrid, pasa por Zaragoza, Barcelona
y sigue también hacia la frontera francesa, y finalmente la AP2, que discurre paralela a la A2
entre Zaragoza y Barcelona. Tanto la AP2 como la AP7 son autopistas de peaje gestionadas por

empresas concesionarias.

La red de ferrocarriles tiene su centro en la estacion de Sants de Barcelona, de donde
salen trenes de larga distancia que conectan la ciudad con todo el continente. La actual red
espafola tiene la peculiaridad de estar toda basada en el llamado ancho ibérico de vias,
incompatible con el ancho internacional de vias, lo cual dificulta la comunicacion con Francia,
por este motivo la nueva red ferroviaria de alta velocidad que se estd implantando en Espafia

utiliza el estandar europeo.

Actualmente ha finalizado la primera fase de las obras de remodelacién de la estacion
de Sants con la renovacién total de los andenes para adaptar parcialmente la estacion al
formato internacional, y permitir la llegada de los trenes AVE a la ciudad, procedentes de la
linea Madrid-Zaragoza, y en un futuro la prolongacion de la linea permitird enlazar con Paris en

alta velocidad pasando por Gerona, Figueras y Perpiian.
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ENTORNO POLITICO-LEGAL.

Para analizar el entorno politico legal hemos de extraer la informacion referida a la
estructura de poder politico existente en Barcelona como ciudad que alberga los servicios
publicos de transporte que es el tema que nos interesa y por tanto saber que competencias
estan relacionadas con cada administracién publica. En Barcelona hay presentes cuatro

administraciones politicas, con diferentes niveles de responsabilidad y competencias:

¢ La Administracion General del Estado se ocupa de diferentes cuestiones como la
seguridad, la Justicia, la gestidon del puerto y aeropuerto, los trenes de Renfe, y las

costas, entre las competencias mas destacadas.

¢ La Generalidad de Catalufia, gobierno autonémico de Cataluiia, tiene amplias
competencias sobre la gestion de la ciudad, en diferentes ambitos, desde educacion,
asuntos sociales, transito, determinacion de politicas econdmicas y de comercio. La
Generalidad es también la responsable de la construccidn de equipamientos publicos
como hospitales, escuelas de primaria y secundaria, universidades, residencias para la
tercera edad etc. La capital de Cataluifia es Barcelona, y es la sede de todas las

instituciones y sedes de los diferentes organismos de la Generalidad.

¢ La Diputacion de Barcelona es el organismo publico con menores competencias en la
ciudad. Actualmente preside el patronato que se ocupa del mantenimiento del parque
de la Sierra de Collserola, y de algunos otros parques y edificios publicos en la ciudad.
También gestiona algunos museos y es titular de una amplia red de bibliotecas

publicas gestionada conjuntamente con los ayuntamientos.

e El Ayuntamiento de Barcelona es el organismo con mayores competencias y
funcionarios publicos en la ciudad, ya que regula la vida diaria de los ciudadanos, e
importantes asuntos como la planificacién urbanistica, los transportes, la recaudacién
de impuestos municipales, la gestion de la seguridad vial mediante la Guardia Urbana,
el mantenimiento de la via publica y de los jardines. También es el responsable de la

construccion de equipamientos municipales como guarderias, polideportivos,
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bibliotecas, residencias para la tercera edad, viviendas de proteccién publica, entre

otros.

El poder del Ayuntamiento se estructura en dos niveles, ya que el Ayuntamiento dividid
la ciudad administrativamente en diez distritos. Existe un nivel de competencias municipales
general, dirigido directamente por el Alcalde de Barcelona y su equipo de gobierno, y que se
ocupa de las cuestiones mas generales e importantes de la ciudad, que se aplican a toda la
ciudad. Por otra parte existe otro nivel de competencias, delegadas en los "Distritos". Asi, cada
Distrito tiene su propio centro politico y administrativo, que funciona como un ente politico
con competencias propias, que ayudan a descentralizar la politica de la ciudad y que los

ciudadanos sientan la administraciéon mas cercana.

La mayoria de los Distritos corresponden a antiguos municipios independientes que
fueron anexionados a la ciudad durante los siglos XIX y XX, y que todavia conservan su propia
personalidad. Los ciudadanos mas ancianos de Barcelona todavia identifican Barcelona
Unicamente con el Distrito de Ciutat Vella Los distritos y Barrios de Barcelona son los

siguientes:

1. Ciutat Vella. Es el centro histdrico de la ciudad. Corresponde a la zona territorial de la
Barcelona antigua, hasta la anexion paulatina de los municipios adyacentes durante los

siglos XIX y XX. Aglutina los barrios de El Raval, el Gotic, Antics Palaus y la Barceloneta.

2. Eixample. Ocupa la planicie existente en el siglo XVIII entre el casco antiguo (Ciudad
Vieja) y las antiguas villas independientes de Sants, Gracia y Sant Andreu de Palomar.
Aglutina los barrios de Sant Antoni, lzquierda de I'Eixample, Derecha de I'Eixample, la

Sagrada Familia y el Fort Pienc.
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3. Sants-Montjuic. Aglutina los barrios de La Marina del Prat Vermell, La Marina del Port,
La Font de la Guatlla, el Poble Sec, Hostafrancs, la Bordeta, Sants y Badal. Montjuicy la
Zona Franca, no constituyen barrios por si mismos, sino que son territorios especiales

del distrito.
4. Les Corts. Aglutina los barrios de Las Corts, Pedralbes y Maternitat - Sant Ramon

5. Sarria-Sant Gervasi. Aglutina los barrios de Sarria, Galvany, La Bonanova Putxet i

Farrd, Les Tres Torres y Vallvidrera - Tibidabo - Les Planes.

6. Gracia. Aglutina la antigua villa independiente de Gracia, y los barrios de Camp de

Grassot i Gracia Nova, La Salut, El Coll, Vallcarca i Els Penitents.

7. Horta-Guinardd. Aglutina los barrios de Horta, La Clota, la Vall d'Hebron, el Montbau,
Sant Genis dels Agudells, la Teixonera, el Carmel, la Font d'en Fargas, Can Baro, el

Guinardé y el Baix Guinardd.

8. Nou Barris. Aglutina los barrios de Vallbona, la Ciutat Meridiana, Torre Bard, Canyelles,
les Roquetes, la Trinitat Nova, Can Peguera, la Guineueta, el Verdum, la Prosperitat, el

Turd de la Peira, Porta y Vilapicina - Torre Llobeta.

9. Sant Andreu. Aglutina los barrios de Sant Andreu, La Sagrera, la Trinitat Vella, Baré de

Viver, el Congrés i els Indians (mas conocido como el Congrés), Navas y Bon Pastor.
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10. Sant Marti. Aglutina los barrios de Sant Marti de Provengals, El Clot, El Camp de I'Arpa
del Clot, la Verneda i La Pau, el Fort Pienc, el Poblenou, el Parc i Llacuna del Poblenou,
la Vila Olimpica del Poblenou, els Provencals del Poblenou, El Besos i el Maresme,

Diagonal Mar y Front Maritim del Poblenou.

La actual division de los barrios oficiales fue propuesta por el Ayuntamiento de
Barcelona a finales de 2006 y ratificada y aprobada por el consistorio barcelonés a principios
de 2007. Aun después de su aprobacién, existen quejas de los vecinos sobre los nombres de

algunos barrios (como, por ejemplo, Antics Palaus) asi como de los limites de los mismos.

ii. Analisis del entorno especifico (microentorno)

ANALISIS DE LA COMPETENCIA.

En este caso tenemos en cuenta como competencia al transporte publico alternativo al
suburbano vy el transporte metropolitano de caracter privado. Por tanto, esta estructurada la

competencia segln sean medios de transporte publico o privado.

¢ Transporte publico metropolitano alternativo

Para moverse entre las distintas ciudades de la Provincia de Barcelona existen dos redes
de transporte ferroviario. Una es el servicio de Cercanias Barcelona de RENFE, con una red de 7
lineas, y unos 123 millones de desplazamientos anuales, pero en los Ultimos afios este servicio
ha empeorado mucho su servicio y ha tenido numerosos problemas y fallos debidos al
incremento de la demanda, la falta de inversiones, y la mala planificacion de las obras de la
llegada del AVE a la ciudad. La otra opcidn, que da servicio a poblaciones distintas, es el de
Ferrocarrils de la Generalitat de Catalufia FGC, un servicio de trenes de cercanias operado y
construido por la Generalidad de Catalufia. También existe una amplia red de autobuses
urbanos e interurbanos que enlazan las distintas ciudades de la provincia, y estas con

Barcelona.
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En el afio 2004 varias administraciones, local, metropolitana y autondmica, impulsaron
la reintroduccion del tranvia como medio de transporte de masas, especialmente para
comunicar con las ciudades del area metropolitana. Con este fin se crearon dos redes,
Trambaix y Trambesds y actualmente aln estd en fase de implantacidn y expansidn de sus
redes. Los autobuses urbanos también son un medio de transporte eficaz, que consta de 1070
buses repartidos en 103 lineas. El servicio diurno se complementa con un servicio de
autobuses nocturnos llamado Nitbus que suple el cierre nocturno de la mayor parte modos de

transporte publico.

Todos los transportes publicos mencionados hasta este momento estdn integrados, lo
que significa que sus tarifas son iguales, y que se permite hacer transbordos entre diferentes

medios de transporte sin tener que volver a pagar el billete.

Otro servicio de transporte publico de la ciudad es el Bus Turistico, una flota de
autobuses de 2 pisos descubiertos con rutas que tienen las estaciones en los principales
puntos de interés turistico de la ciudad y servicio de guias que comentan los aspectos mas
interesantes de la ruta. Este servicio no esta integrado, y funciona con un sistema de billetes

validos para un dia.

El servicio de taxis de Barcelona resulta muy caracteristico e inconfundible por sus
caracteristicos colores. Los vehiculos son negros y con las puertas y capd amarillos. Los
amantes del medio ambiente y la actividad fisica se pueden decantar por el uso de la bicicleta
para moverse por Barcelona. La orografia de la ciudad y el buen tiempo que suele hacer la
mayor parte del afio facilitan el uso de la bicicleta. Para ello, Barcelona cuenta con una amplia
red de carriles-bici por toda la ciudad, asi como el servicio del bicing, una red de estaciones

automaticas de alquiler distribuidas por la ciudad.
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La movilidad con vehiculo privado dentro de Barcelona, como en cualquier gran urbe
europea, es complicada a pesar de la buena organizacién urbanistica, con su Ensanche vy las
rondas de circunvalacién, y las grandes avenidas que cruzan la ciudad (Diagonal, Meridiana,
Aragdn, Gran Via). Esta estructura hace a priori muy facil la orientacién y la circulacién en
vehiculo particular. Sin embargo, la gran densidad demografica y cantidad de vehiculos no
hacen recomendable circular en coche. Ademas, el Ayuntamiento inauguré en mayo de 2005
las areas verdes de aparcamiento, y amplio las dreas azules, que obligan a pagar para aparcar
en la via publica en los distritos mas céntricos de la ciudad. Entre los ciudadanos que se
mueven en vehiculo motorizado, una gran cantidad lo hace en motos. Barcelona es la ciudad

europea con mayor cantidad de motos, en proporcion a su nimero de habitantes.

En la actualidad, la politica municipal estd apostando por la energia eléctrica para
generar un transporte privado en coche sostenible. Barcelona quiere que su nombre se
encuentre ligado a los coches urbanos: los coches eléctricos, el Ayuntamiento ha suscrito un
manifiesto junto con Endesa, UPC, RACC, Seat y Nissan para convertir la ciudad en un banco de
pruebas, en donde los coches puramente eléctricos -no se trata de hibridos- ganen terreno
poco a poco a los de combustion interna. Este proyecto se denomina LIVE (Logistica para la

Implementacion del Vehiculo Eléctrico)
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b. Diseiio de la investigacion

i. Objetivos de la investigacion

El objetivo principal llevado a cabo en esta investigacion es averiguar cual es el
comportamiento y la percepcién por parte del consumidor de transporte publico, en relaciéon
con el metro de la ciudad de Barcelona y su area de influencia, en lo que se refiere a los

siguientes objetivos generales del estudio:

1. Generar perfiles o segmentos de estudio a través de unas variables demograficas,

socioecondmicas, psicograficas y conductuales. Las variables son las siguientes:

v' Demogrdficas: Sexo, edad, lugar de residencia...

v" Socioecondémicas: Educacién, ocupacion...

v' Psicogrdficas: Uso del metro, estilo de vida, intereses, gustos, opiniones,
valores...

v' Conductuales: Tipo de transporte, frecuencia de uso, tipo de usuario...

2. Establecer unos indicadores de trabajo para estructurar los ejes de estudio. Estas
dimensiones de estudio seran evaluadas segln la percepcién e importancia que le
asignen los usuarios del metro de Barcelona, y seran ponderados en funcion de dicha
importancia. Los objetivos especificos que dan respuesta a dichas dimensiones de

estudio son:

v" Conocer qué tipo de acciones fraudulentas que atentan contra la seguridad del
usuario, son las mas habituales en el metro de Barcelona. Saber en qué grado
se han producido dichas acciones. Conocer la valoracién y percepcién de los

usuarios del metro en cuanto a la seguridad en el metro.
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v" Conocer la valoracién y percepcion de los usuarios del metro en cuanto al
horario. Decidir qué dia seria el mas conveniente a ofrecer servicio nocturno,

ademas del sdbado que ya ofrece servicio ininterrumpido durante todo el dia.

v" Conocer la valoracién y percepcidn de la frecuencia en el metro.

v" Saber cudl es la hora de maxima afluencia de usuarios de metro y si suele ser

habitual dicha circunstancia.

v" Conocer la valoracidn y percepcién de los usuarios del metro en cuanto a la
limpieza e higiene en el metro. Clasificar las zonas mas deficitarias dentro de la

estacion de metro en cuento a su limpieza e higiene.

v' Saber qué campafia de comunicacidon es més efectiva segln la percepcién de

los usuarios de metro y saber cual seria la mds adecuada a emprender.

v" Conocer la valoracidn y percepcién de los usuarios del metro en cuanto a la
accesibilidad en el metro mediante escaleras mecanicas, cintas

transportadoras, ascensores, rampas...

v' Saber si existe el nimero suficiente de personal de TMB para dar un servicio
de calidad segun la percepcidn de los usuarios de metro. Conocer la valoracion
y percepcién de los usuarios del metro en cuanto a la atencién al cliente en las

intermediaciones del metro.
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Saber si existen suficientes recursos, como sefalizaciones o indicaciones, para

poder llegar al destino deseado.

Saber que tarifas estarian dispuestos a pagar los usuarios del metro

estableciendo como referencia la tarjeta mas utilizada (T-10)

Conocer la valoracién y percepciéon de los usuarios del metro en cuanto a las

sanciones administrativas por viajar de manera antirreglamentaria.

Saber cudl deberia ser la temperatura éptima dentro de los vagones del metro

Saber cual deberia ser el aspecto mds importante que TMB deberia emprender
cuando el servicio de metro queda interrumpido o deficitario por reformas u

obras en el metro.

Conocer la valoracion y percepcion de los usuarios del metro en cuanto a la
disposicion adicional del servicio de metro en horarios no convencionales en

funcién de la actividad cultural y deportiva de la ciudad.

Conocer la valoracién y percepcion general de los usuarios del metro en
cuanto al servicio general del metro prestado por TMB en la ciudad de

Barcelona.
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ii. Estrategia de la investigacion

La estrategia a emprender en esta investigacion en la que utilizamos técnicas tanto
cuantitativas, como cualitativas, ha sido la de la légica de cualquier busqueda para encontrar
los datos expresados tanto de forma numérica como textualmente y grafica. Esta légica
responde a la idea de utilizar la informacidn de fuentes secundarias necesaria para sentar las
bases de nuestra investigacién, ofrecernos informacidn suficiente como para conocer la
realidad de nuestro estudio y para utilizarla como inputs en las posteriores técnicas

personalizadas a nuestro estudio en concreto mediante técnicas ad-hoc.

En un primer momento hemos utilizado el “Uso de documentos” como técnica
cualitativa para recopilar la informacién necesaria y sentar las bases metodoldgicas. Esta
informacién la hemos utilizado por un lado como técnica exploratoria de los indicadores y
futuras hipédtesis de trabajo, y por otro como técnica concluyente mediante la técnica de
analisis de contenidos, que hemos extraido de paginas web y foros en el que las fuentes eran
fidedignas. Y hemos hecho una recopilacién de citas donde se crea una red semdantica para

explicar la estructura que forman la problematica del metro en la ciudad de Barcelona.

Para recabar una mayor informacién tanto de tipo exploratorio como de conclusivo nos
planteamos realizar la técnica de investigacion cualitativa de la observacién estructurada de
tipo participante y completa. Esta técnica se utiliza mediante un analisis cualitativo en lo
referente a la composicion de los indicadores y cuantitativa por la cuantificacién de los
aspectos que son observados de manera sistematica. El estudio de las instalaciones del metro
nos da informacidn sobre el contexto o realidad de estudio, en el que el investigador actua
también como investigado, es a la vez participante e investigador. Posteriormente se
dispondrd a hacer un registro de todo lo que ha presenciado, ha percibido... en definitiva
aquello que ha observado y que a través de los indicadores de estudio sera util para ampliar la
informacién del resto de técnicas y nos proporcionarda un modelo mds causal. Como hemos
argumentado anteriormente todo esto se lleva a cabo a fin de mejorar la fiabilidad y la validez
de los métodos, ya que en la mayor parte de los casos, donde un método tiene inconvenientes

de uso, para el otro son sus mejores ventajas.
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Posteriormente segun la teoria de la triangulacidon, que argumenta que para que un
estudio tenga fiabilidad y validez suficiente hemos de utilizar mdas de tres técnicas, para no
extrapolar resultados de una Unica técnica con el peligro de caer en una falsa falacia. Por
tanto, utilizaremos los indicadores extraidos de las técnicas cualitativas para explicar la misma
realidad social con técnicas de tipo cuantitativo mediante un cuestionario estructurado, para
constatar las mismas conclusiones tanto en técnicas cualitativas como cuantitativa y que

actuen de forma complementaria para producir una mayor calidad de la informacién sustraida.

En conclusién, mediante las técnicas cualitativas conseguiremos validez en nuestro

estudio, y con las técnicas cuantitativas conseguiremos fiabilidad en los resultados.

= Pgsos para la investigacion

1. Problematica a estudiar: Tras el estudio del marco teédrico a estudiar y el analisis
del macroentorno y del microentorno, nos planteamos segin nuestros objetivos
de estudio una problematica a investigar. A partir de estos objetivos podremos

solucionar la problematica planteada.

2. Hipotesis e indicadores: Esta realidad social esta planteada desde unas hipodtesis
de estudio que queremos probar, es decir, queremos saber si existe relacion entre
diferentes factores para dar solucidn a nuestros planteamientos iniciales y por
tanto habremos de estudiar estas hipdtesis mediante unos indicadores que
resumiran de manera esquemadtica aquellos temas que queremos tratar en

nuestro estudio.

3. Eleccion de las técnicas: La técnica es tan o mas importante que el propio estudio,
ya que segun la tipologia y caracteristicas de la técnica se produciran unos datos
resultantes con una fiabilidad, una validez y unas leyes o normas de utilizacion que
tendran una manera de ser analizadas diferentes. En nuestro caso, el estudio
cuantitativo y numérico es el que nos da una mayor fiabilidad por el reducido

margen de error que produce la cantidad y objetividad de los resultados.
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Recoleccién de la informacidn: El cuestionario es el elemento que nos ayudara
para poder recoger todos esta informacidon para posteriormente ser tabulada,

vaciada y analizada correctamente.

Tabulacion del cuestionario: Tras la recoleccién de toda la informacién en los
cuestionarios, se tabula para digitalizar la informacidon y que sea util en los
paguetes estadisticos del ordenador. En nuestro caso utilizamos hojas de calculo
del programa Excel de Microsoft Office para su posterior importacién en el
paguete estadistico SPSS para editar la base de datos y ser util para nuestra

investigacion.

Vaciado de la base de datos: El vaciado se encarga de filtrar los casos nulos
totalmente y reagrupar variables que son mas utiles de manera conjunta, asi como
recodificar los nombres de las variables y poner etiquetas. En el caso de
modificacion, de las variables hemos incluido la variable “Otros” dentro de su
variable original quedando solamente una. Y hemos remplazado los casos perdidos
marcados como una “celda vacia” por la numeracidn genérica de nueves (9, 99,
999...) De esta manera todo queda codificado con nimeros naturales para poder

trabajar como escala o, como numerales u ordinales, tras su etiquetacion.

Extraccion de tablas y graficos: Se extraen las variables de manera univariable con
todas sus medidas pertinentes, como las medidas de tendencia central y los

graficos de barras o circulares.

Naturaleza de las variables: Se realiza el analisis univariante para conocer la
natura de cada variable, su frecuencia relativa y acumulada. Y si se trata de
variables cuantitativas se estudia la media y la desviacidon tipica, asi como los

valores minimos y maximos.
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9. Simplificar variables: Se recodifican las variables que tengan menos de 5 casos en
una categoria. De esta manera al realizar tablas de contingencia entre variables
cualitativas en el andlisis bivariante, no habra problemas de significacion. Eso es
debido a que para que exista significacion la Chi-Cuadrado tiene que estar en una

ratio inferior a 0,05 y no existir menos de 5 casos en una de las casillas.

10. Trasformar variables: Para que los analisis puedan ser de mayor precision, en casi
todas las variables se les cambia la naturaleza cuantitativa por cualitativa, y
viceversa. La gran mayoria de cualitativas dicotdmicas puedan transformarse en
binarias (0,1) y las categorias ordinales pueden transformarse en una escala de
valor, que aun no siendo pura puede comportarse igual, los casos no seran muy
dispersos pero podran aplicarse andlisis clasicos de naturaleza cuantitativa

(medidas de tendencia central, regresiones, etc.)

11. Reducir variables: Mediante el andlisis factorial podremos reducir el nimero de
variables viendo como algunas se comportan de la misma manera, y podemos
generar un modelo en el que actien de una misma manera creando una nueva

variable que es conjunto de varias, al que llamaremos factor.

12. Segmentar casos: Realizaremos un clister o clasificaremos los casos en
conglomerados jerarquicos mediante el método de vinculacién inter-grupos y
segln la distancia euclidea al cuadrado. De esta manera podremos ver el
comportamiento similar de ciertos casos y podremos generar segmentos que nos
servirdan para poder modificar la estrategia empresarial y poder orientar todos
nuestros objetivos al target o targets que nos interesen segln su volumen de
importancia o segun otros criterios estratégicos vinculados a la estrategia de
marketing en particular y a la estrategia de empresa en general, a la que siempre
deberdan una coherencia para que los objetivos estén integrados hacia una

direccion.
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iii. Metodologia utilizada

Para poder llevar a cabo el estudio, la recolecta de informacidon es fundamental e
imprescindible, ya que de la informacién recibida depende la relevancia y veracidad del
estudio a realizar, por lo que las caracteristicas del disefio de la investigacion y las técnicas de
recoleccion de informacidn han de ser bien seleccionadas y adaptadas a la problematica objeto

de estudio.

A continuacién se muestran las caracteristicas de las distintas fases de recolecta de
informacidn, asi como de trabajo de campo y el disefio de la metodologia multimétodo, ya que
se combinan técnicas de tipo cualitativo con técnicas de tipo cuantitativo, usadas para la

recolecta de informacidn del objeto de estudio:

= |nvestigacion de tipo exploratorio:

Este tipo de investigacidn nos permite explorar y familiarizarnos con el objeto de estudio
y centrar nuestras hipdtesis de trabajo, que son las deficiencias que los usuarios del metro de
Barcelona perciben en su servicio y de esta manera poder tener una idea de cudles podrian ser

las mas frecuentes. Para ello, hemos utilizado las siguientes técnicas:

v' Andlisis de fuentes secundarias o uso de documentos (cualitativo): Se trata de un
repaso y analisis de los datos y articulos encontrados a través de Internet que
nos ayudan a conocer el marco contextual del objeto de estudio (y el
funcionamiento del propio objeto de estudio), que en nuestro caso viene a ser el
metro de Barcelona. De esta manera podemos conocer en qué situacién tanto
institucional como empresarial se encuentra el metro de Barcelona: marco
institucional en el que opera TMB, como es y cdmo se estipula su financiacion
dentro de esta jerarquia institucional, cuales son las caracteristicas de TMB
como empresa de transporte urbano, como ha ido creciendo y evolucionando a

través del tiempo desde su fundacion, su filosofia empresarial, asi como las
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caracteristicas técnicas principales del metro de Barcelona y cudles son sus
proyectos en el corto y medio plazo. De esta manera, también hemos conocido
la evolucién de diferentes aspectos desde el afo 2003, concernientes a los
pasajeros transportados, kildmetros recorridos, recaudacidn, y otros datos

técnicos desde el afio 2003.

v"  Andlisis de contenidos (cuantitativo-cualitativo): Hemos recurrido a Internet
(blogs, foros, paginas de opinién, etc.) para poder conocer cudles son las
deficiencias de las que los usuarios mas frecuentemente se quejan del servicio
del metro. Para ello hemos realizado el andlisis de contenidos de forma
cuantitativa y cuantitativa, de las opiniones vertidas en dichas paginas libres, por
parte de los usuarios del metro de Barcelona, realizadas bajo responsabilidad e
iniciativa propia de los usuarios, con lo que creemos que es una técnica bastante
fiable y poco sesgada, al ser el propio usuario el que toma la iniciativa de dar su
opinién a un medio publico. De esta manera hemos podido extraer diferentes
indicadores, que hacen referencia a las que podrian ser las deficiencias mas
observadas por los usuarios del metro y con esta informacion poder indexar los
diferentes indicadores y poder crear unas variables de estudio que nos podran

dar respuesta al objetivo del mismo.

v' -Observacién estructurada, directa y participativa (cualitativa-cuantitativa): Se
ha realizado observacion directa, estructurada mediante los indicadores
obtenidos en las fases anteriores) y completa (participante). Hemos
estructurado este estudio mediante la informacion recogida en el andlisis de
contenidos, en diferentes estaciones del metro de Barcelona en diferentes

fechas y franjas horarias:
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Estacion Fecha Hora Investigador
Hospital Sant Pau 01/06/09 07:45 Ruiz de Escudero, lon
Drassanes 06/06/09 18:00 Ruiz de Escudero, lon
Encants 09/06/09 11:00 Ruiz de Escudero, lon
Collblanc 11/06/09 17:24 Lamora Soto, David
Alfons X 16/06/09 18:02 Lamora Soto, David
Espanya 17/06/09 14:20 Lamora Soto, David

Con el objetivo de observar cdmo se comportan los diferentes indicadores con
los que trabajamos y de esta manera poder verificar que los indicadores con los
que trabajamos sean veraces y fiables. La recogida de informacién se ha llevado
a cabo de forma escrita, con la consiguiente elaboracién de informes
independientes y la puesta en comun de las conclusiones mas relevantes,
obtenidas a través de esta técnica. Las estaciones de metro, las fechas y las
horas de observacion han sido escogidas de forma estratégica, con el objetivo
de obtener una visién representativa y heterogénea de las instalaciones del
metro de Barcelona, asi como de los indicadores extraidos de los estudios

anteriores.

= |nvestigacion de tipo conclusivo:

Este otro tipo de investigacion nos permite coger una muestra representativa de la
poblacién y analizarla de forma descriptiva con los indicadores previamente obtenidos y
convertidos en variables para su cuantificacién, que nos permita obtener conclusiones sobre el
objetivo primordial del estudio, que es conocer las deficiencias percibidas por los usuarios del
metro de Barcelona sobre el mismo. Este tipo investigacién cuantitativa dispone de la

siguiente técnica:

v" Encuesta estructurada (cuantitativo): Se trata de realizar una encuesta
estructurada (mediante un cuestionario realizado a partir de los indicadores
obtenidos) a una muestra seleccionada, con el objetivo de obtener datos que

nos permitan generalizar conclusiones.
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** Ficha técnica
Ambito:

- Poblacion o universo: Personas que al menos hayan
viajado una vez en el Metro de Barcelona.

Geogrdfico: No delimitado, ya que hemos realizado
encuestas cara a cara en el area metropolitana de la
ciudad de Barcelona y mediante Internet a personas

residentes fuera de dicha area.

Temporal: Durante los meses de junio y julio del afio 2009.

Estratos poblacionales o universales: Nos interesa
conocer la percepcidn tanto de los usuarios frecuentes del
metro de Barcelona, asi como de los usuarios esporadicos
como son los turistas y otro tipo de usuarios ocasionales,
gue al menos hayan viajado una vez en el metro de
Barcelona. Es por ello que el Unico filtro que aplicamos a
la muestra es el hecho de haber utilizado o no el metro de

Barcelona.
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Ambito

Poblacional Usuarios del metro de Barcelona.

Geografico No delimitado (area metropolitana de Barcelona y extranjero).

Temporal Junio y julio de 2009.

Unidad de la muestra Usuarios frecuentes y esporddicos del metro de Barcelona.

Base de la muestra Area metropolitana de Barcelona (encuesta personal) y resto del
mundo (encuesta online).

Medida muestral n=184 usuarios del metro de Barcelona considerando un nivel
de confianza del 95%, (k=1,96) y maxima incertidumbre
pP=q=50% y un error maximo del £7,22%

Seleccion de la muestra Mediante muestreo opindtico, (ser o haber sido en alguna
ocasion usuario del metro de Barcelona).

Técnica utilizada Encuesta estructurada, mediante entrevista personal “vis a vis”
por detencidn del encuestado en diferentes estaciones de metro
y encuesta online asistida por ordenador (con un servidor
privado) a través de invitacion mediante e-mail, a personas
residentes fuera del drea metropolitana de Barcelona.

Trabajo de campo Segunda quincena de junio y primera de julio del 2009.

Andlisis Estadistico univariante, bivariante y multivariante.
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Para poder trabajar sistemdticamente y poder enlazar las técnicas de recogida de

informacién de una forma eficaz, nos hemos fijado el siguiente calendario o cronograma, que

relaciona las distintas fases del estudio de investigacidon con el ambito temporal en el que se

desarrolla:

Ag

°

Sep.

Fases

Estudio
exploratorio

Estudio de fuentes secundarias

IAndlisis de contenidos

Observacion

Estud|o. Trabajo de campo (encuestas)
conclusivo

[Transformacion de la Base de datos
IAnalisis Univariante
estadistico

Bivariante

Multivariante

Conclusiones

Elaboracion del informe final con las
conclusiones obtenidas

Entrega del proyecto
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c. Analisis de la investigacion

i. Fuentes de informacion: Uso de documentos

= |ndicadores de la investigacion

A continuacidén mostramos y detallamos cuales son los indicadores mas relevantes que
hemos podido extraer de los contenidos vertidos por los usuarios del metro de Barcelona, y
con los que trabajaremos de aqui en adelante y que hacen referencia a aquellas deficiencias
que los usuarios mayormente perciben en las instalaciones del metro de Barcelona, asi como

del servicio que este proporciona a sus usuarios.

Son indicadores que hacen referencia a variables estrictas de las caracteristicas (que
podrian resultar deficientes segun los usuarios) del servicio e instalaciones del metro de
Barcelona. Estas nos ayudaran a conocer cual es la percepcidon de los usuarios sobre las

caracteristicas o aspectos del servicio e instalaciones del metro de Barcelona.

» SEGURIDAD: Seguridad nos ayudara a conocer como valoran o perciben los usuarios la
seguridad del metro de Barcelona, asi como conocer qué hechos ilicitos son los que

mas se repiten en las instalaciones del metro.

> HORARIO: Horario nos ayudara a conocer la percepcidn que tienen los usuarios sobre
el horario vigente del metro de Barcelona, asi como conocer qué dia de la semana

prefieren los usuarios, que se ampliase su horario ininterrumpidamente (24 horas).

» FRECUENCIA: Frecuencia nos ayudard a conocer como valoran los usuarios del metro,

la frecuencia de paso con la que circulan los convoys de metro.
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» AGLOMERACIONES: Aglomeraciones nos dara a conocer cudles son las franjas horarias

en las que se producen mayores aglomeraciones en el metro de Barcelona.

» LIMPIEZA E HIGIENE: Limpieza e higiene nos darad la vision de cémo valoran los
usuarios, la limpieza e higiene de las instalaciones del metro de Barcelona, asi como

gue zonas de las instalaciones de son menos higiénicas.

> CAMPANAS DE COMUNICACION: Este indicador nos dara una orientacion sobre el tipo
de campafia de comunicacidn que el usuario prefiere que TMB realice tanto a nivel de

instalaciones como en distintos soportes de comunicacién.

» ACCESIBILIDAD: Accesibilidad nos ayudard a conocer como valoran los usuarios, los

accesos a las instalaciones del metro para personas con movilidad reducida.

> ATENCION AL CLIENTE: Atencidn al cliente nos mostrara si el personal disponible en
las instalaciones del metro es suficiente o no de cara a los usuarios del metro. También
nos darda una vision sobre el trato recibido por los usuarios del metro a manos del

personal de TMB.

> SENALIZACION: Sefalizaciéon nos dard a conocer si las indicaciones que podemos
encontrar en las instalaciones del metro de Barcelona, para llegar al destino deseado

son suficientes o no para sus usuarios.

» TARIFAS: Tarifas nos ayudarad a saber cudl es el precio éptimo o el que los usuarios

estan dispuestos a pagar, de la tarifa mas solicitada que es la tarjeta T-10.
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> SANCIONES: Nos dird en qué medida creen los usuarios del metro que las sanciones
administrativas se ajustan a los actos ilicitos cometidos dentro de las instalaciones del

metro de Barcelona.

> CLIMATIZACION: Nos dard una aproximacién de cual podria ser la temperatura

6ptima, determinada por los usuarios, para los vagones en los que viajan los mismos.

» REFORMAS: Reformas nos podrd indicar qué aspectos son los mas valorados por los
usuarios, en cuanto a medidas tomadas por parte de TMB, cuando los servicios son

alterados debido a obras o reformas en las instalaciones.

» COBERTURA EN EVENTOS: Nos dard informacion sobre si la cobertura que TMB presta
a los usuarios del metro durante eventos multitudinarios (conciertos, partidos de

futbol, etc.), es adecuada o no para los usuarios.

» GENERAL: Nos indicard cual es la valoracion global que los usuarios del metro de
Barcelona atribuyen al servicio e instalaciones del mismo. Ademads, nos ayudara a
conocer como valoran o qué importancia le dan los usuarios del metro a los distintos

aspectos del servicio de metro.

=  Andlisis del contenido indexado

A continuaciéon hemos realizado una seleccidn y categorizacién de los fragmentos que
hacen referencia a las deficiencias de las que los usuarios del metro de Barcelona mas aluden,
para que de esta manera podamos conocer cuales son aquellos aspectos en los cuales existan
deficiencias observadas por los usuarios en el metro, y poder adentrarnos en la siguiente fase

de la investigacion con unos indicadores con los que poder trabajar.
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Para ello hemos leido y analizado los contenidos de las opiniones de los usuarios y
hemos creado los siguientes indicadores a partir de los aspectos que los usuarios mas han
comentado o de los que mayormente se ha opinado, con el fin de conocer cuales podrian ser
las deficiencias mayormente percibidas por los mismo usuarios: (Citas transcritas literalmente.

Sin correccion de faltas ortograficas y de puntuacion)

GENERAL

“Yo opino que a excepcion de la linea azul y la lila que van mas o menos bien por ser metros
nuevos mas o menos y a la zonas que van bien pero las lineas roja y amarilla son una mierda

pinchada”

“Como experiencias personales...Me han atracado, me han faltado miembros de la empresa y
otro tipo de "pasajeros", me he quedado colgado con cierres globales o parciales de estaciones
sin previo aviso ni informacién, fallos en las maquinas de venta, en los tornos, me he quedado
a oscuras en medio de alguna estacidon que otra sin electricidad en el tren, no suele haber aire

acondicionado en verano, con los vagones llenos....”

“En resumen, mi opinidn sobre este servicio en Barcelona dificilmente podria ser peor, mal

servicio, muy caro y muy inseguro. “

“los problemas de movilidad que hay en la ciudad.”
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"Hace ya tiempo que se esta reformando la plaza de Lesseps, una plaza que desde que tengo
uso de razén se reforma continuamente, desconozco por qué motivo. A causa de las
constantes obras, muchos barceloneses sufren las terribles consecuencias en la Ronda del Mig:
hay gente que se levanta a las siete de la mafiana para llegar al trabajo pasadas casi dos horas,
lo cual me parece preocupante. Si el ayuntamiento quiere realmente apostar por el transporte
publico, que lo mejore de una vez. Que lo amplie, pero de verdad, no como una promesa

electoral que después nunca se cumple. “

"Puedo asegurar al sefior alcalde que a mi, como a otros ciudadanos que conozco, me gustaria
prescindir del coche particular si hubiera un buen transporte publico. Ahorrariamos dinero y
dolores de cabeza. Sin embargo, los muchos impuestos que pagamos no tienen una
contrapartida satisfactoria. Hereu deberia escuchar a los ciudadanos en vez de gastar dinero

del erario en campanas como la de Visc a Barcelona.”

“Todos queremos un transporte publico limpio, seguro y econémico pero con personas asi no

lo conseguiremos nunca.”

“Doy un suspenso al metro de Barcelona”

“TMB inicid unas obras en la linea 11, en Torre Bard, que se han convertido en la excusa
perfecta para defenderse ante las protestas de los ciudadanos. Unas obras inexistentes que,
seglin TMB, duraran cinco meses mas. ¢Por qué mienten El recorte de servicio de la L11 se
debe a un ajuste presupuestario y es definitivo. Lievamos luchando afios por un servicio digno
y el Ajuntament y TMB nos dan la espalda. También nosotros somos Bcn y necesitamos y

merecemos un servicio digno.”

“Sefnores TMB por favor hagan algo al respecto, ya pagamos muy caro por usar este servicio y

gueremos ser tratados como gente y no sardinas. Un usuario insatisfecho.”
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“ens «venen la moto» que si s’ha d’utilitzar el transport public, que si massa cotxes i

contaminacid, etcetera, trobant-nos després els problemes diaris que tots coneixem.”

SEGURIDAD

“Mientras varios individuos compiten en los 20m vallas saltandose las arcaicas barreras,
servidor, dormido y un poquito pardillo, entra legalmente al metro con su bono mensual de

7000 cucas de las antiguas. “

“Poco Seguro: éA quién no le han atracado en el Metro?. Apenas hay seguridad y la que hay,

pasa de todo bastante.”

“Es obvio que en la estacidén de metro de Liceu urge la presencia de los guardias de seguridad.
¢Qué han puesto en su lugar? Informadores turisticos. Mientras, los usuarios del transporte
publico nos vemos empujados por los llamados viajeros alternativos, que aprovechan la
validacién de nuestro billete para colarse. Y no les digas nada, porque todavia recibiras tu. Asi
que, sigo haciendo el primo validando el billete para provecho de otros. Claro que, si apenas

hay seguridad en la calle, tal vez sea un despropdsito esperar que la haya en el metro.”

“El otro dia vi por enésima vez como una persona se colaba en el metro. Quiero denunciar a
los supuestos vigilantes de seguridad que estan en la entrada, junto a las taquillas, para
controlar que la gente pague. O, mas bien dicho, para controlar que la gente no se cuele. Ya es
triste que hayamos tenido que llegar a estos extremos, pero se supone que a los vigilantes se
les da este trabajo para que lo hagan bien. No obstante, cada dia veo, en la estacién de metro
de Jaume |, cdmo la gente abre tranquilamente la barrera y se cuela, mientras el supuesto

vigilante no les dice nada.”
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“Fa bastant de temps que veig com la gent passa les tanques sense validar el bitllet. “

“El pasado viernes, 24 de abril, fui victima de una accidn incivica en la estacidon del Gorg de la
linea 2. Hacia las 10.30 horas, dos hombres estaban en el hall de la estaciéon, haciendo ver que
miraban unos papeles. No habia nadie mas, ellos y yo (si no contamos a los responsables de la
estacion, encerrados en su garita de cristal a través de la cual pudieron seguir toda la escena).
El caso fue que al validar el billete, los dos hombres se aprovecharon y pasaron detras de mi
sin que nadie les dijera nada. Esta accién me sucede casi a diario en la Linea 2. ¢{Por qué

siempre tienen que pagar justos por pecadores? ¢Por qué los vigilantes no les dijeron nada?”

“Miercoles, tres de la tarde, linea 2 del metro de Barcelona. Me dispongo a pagar
rigurosamente mi billete para coger el suburbano y cudl es mi sorpresa al ver que en la misma
estacion, la centrica de passeig de Gracia, un grupo de chicas rumanas se cuelan por la puerta

de servicio”

“No es que me extrafie, porque esto es el pan de cada dia, sélo que ese dia eran nada mas y
nada menos que ocho personas las que pasaron, una detrds de otra y armando un buen

follon.”

“Cada mafana tienes que aguantar a gente que se quiere colar sin pagar y te empujan por las

puertas de entrada. Es una vergiienza.”

“Vi cdmo un joven suramericano (perddn, tengo que decirlo) saltd la barrera de la estacion del
metro de Cornella con un estilo impecable y se metid sin pagar ante la mirada impasible de
una vigilante... Pero eso no fue todo; acto seguido, se colaron otros tres viajeros. Lo que me
dejé aun mas atdnito fue el comentario que hizo la vigilante: "éViste? Ni dan las gracias ni
nada". Entonces, uno de los habiles saltadores se gird y le dio las gracias. Bajé al andén

pensando en lo que habia presenciado. Me han dado ganas de colarme a mi también la
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proxima vez, y ademads, a incitar a otros a que hagan lo mismo. Es mas, invito a la
desobediencia civil porque si no presionamos para evitar que ocurran estas cosas, no sé como

se podran cambiar estas actitudes.”

“Hablo de la linea 1, en la que también ha habido tres robos en pocos dias”

“Los carteristas estan dentro del vagdn o se montan en esta parada para bajarse en Passeig de

Gracia. Ayer mismo estaban dentro del vagdn robando a una pareja de extranjeros. Sefiores”

“El dia 3, mi hijo fue atracado por tres individuos en la linea 4 del metro. Lo sacaron del vagén
y, aungue pedia socorro, nadie hizo nada por ayudarle. Una vez en el andén, le dieron una
brutal paliza. Estoy indignada por la falta de seguridad que existe en las dependencias del
metro. Segun el responsable, se siguid el protocolo habitual (ipero si no acudié nadie!). éDe
qué sirven, entonces, las cdmaras, si no hay nadie detras de ellas? éQué es lo que pagamos: un

billete al desamparo?”

“Expreso mi agradecimiento y admiracion a las dos personas que tuvieron el valor de actuar
ante un acto violento que presenciamos los que ibamos en el Ultimo vagén del metro de la
linea 3 que salid de la estacién de Palau Reial a las 18.15 horas del viernes, 29 de febrero, hacia
Canyelles. La bronca de unos pasajeros a un joven magrebi que habia encendido un cigarrillo
acabo en un enfrentamiento con navajas que fue ignorado por el personal del metro. Cuando
un joven --no sé si suramericano o norteafricano-- llamé la atencidn, con educacion y respeto,
al chico del cigarrillo, este se puso un casco de la moto, sacé una navaja y amenazé a quien le
estaba recriminando su actitud. El panico fue absoluto durante unos minutos...El metro se
detuvo en la estacién de Espanya. Pasaron unos minutos. Una mujer con el uniforme de TMB
entrd en el vagon, dijo "ya hemos avisado" (sin especificar a quién), puso la palanca de alarma
en la posicion original y se alejé entre la multitud. Pese a reclamar a gritos la intervencion de la
policia para detener al causante del incidente, nadie nos hizo caso. El tren arrancé como si no
hubiera pasado nada. Hubo quien comentd que un inmigrante habia sido el culpable, pero

nadie dijo que dos inmigrantes lo redujeron.”
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“Amb alguna excepcid, totes les estacions de la linia 4 del metro tenen una sola sortida des de
I'andana. En cas d’accident, incendi, etcétera, aquest fet suposa un gran perill de quedar
atrapats si es bloqueja |'Unica sortida. Aquesta greu anomalia, que és intolerable en qualsevol
local public, en canvi es permet al metro i no només a la linia 4. Aquesta manca de seguretat
I’han oblidat I’Ajuntament de Barcelona i la Generalitat. En canvi, hem vist que ho sabien els
talibans que volien precisament atemptar al metro. Encara que no fos un atemptat, les

estacions amb una sola sortida sén il-legals i potencialment molt perilloses.”

“En anar a validar la targeta T-10, vaig veure que una dona jove llatinoamericana, amb cotxet
de nen petit i una nena d'uns quatre anys, anava a aprofitar per passar després de mi i sense

marcar cap bitllet.”

“un amb una gorra de visera que salta per entremig de les portes i m'agafa pel coll. He de

sentir com m'insulten i per sort intervé el cap d'estacié (que em prega que me'n vagi)”

“Observo a menudo cdmo en el metro de Barcelona, ante la pasividad de los vigilantes,
numerosos jévenes saltan la barrera y entran sin pagar. Es algo con lo que hemos aprendido a

convivir”.

“Fa poc més d'un any que visc a Barcelona i utilitzo cada dia el metro. Des de fa temps observo
que s'estan canviant els classics torns per les pantalles transparents corre disses, que
suposadament redueixen el nombre de viatgers sense bitllet. Aquestes pantalles corredisses
poden reduir en part el problema, pero segueixen sent bastant facils de saltar per a qualsevol
que s'ho proposi, molts ho hem pogut observar en alguna ocasié. Si I'empresa realment vol fer
una inversié per solucionaraquesttema, hauria d'instal-lar pantalles més altes i un sistema on

s'hagi de picar el bitllet a la sortida a més de a I'entrada.”
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“Pero lo peor de todo es ver que gente que no paga y se cuela con total impunidad en el metro
estd sentadita y tranquilita en el vagén... La verdad es que no hay derecho a que yo pague al

mes 45 euros, abusivos a mi entender, y que a otra gente le salga gratis.”

“Aquest cap de setmana s’ha posat en funcionament el nou horari del metro de Barcelona, i
crec que amb forga exit. Segons he pogut llegir, s’han triplicat les previsions d’usuaris arribant
gairebé als 30.000. Com sempre, pero, alguns incivics van protagonitzar actes vandalics i

aldarulls, malgrat que I’Ajuntament va reforcar la seguretat.”

“Envio este escrito porque en el andén del metro, Linea azul, de Sants Estacid, hay unos
«sefiores», siempre van dos o tres, que hacen como que esperan el metro, se ponen como si
fueran a entrar al metro, y cuando tu ya estds dentro te estiran del bolso desde fuera. Y, jala!
Te quedaste sin bolso. Digo esto porque lo veo dia si y dia no, asi que no hagan su agosto con

vosotras.”

“Como siempre digo, generalizar es malo, y lo que tuvo fue suerte. No menta en la carta ni la
estacion de L3, ni la hora del suceso, ya que todos sabemos que segun qué estaciones y

depende qué horas parecen tener mas preferencia que otras.”

“Soy usuario de la L5, vivo en Can Vidalet, y en varias estaciones de esa linea, en varios
horarios diferentes, he visto y sufrido intentos de robo. No hay nada que agradecer a un

servicio selectivo que desprecia las estaciones de metro «menos importantes».”

“Fa uns dies, una persona de la meva familia va ser atracada”
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HORARIO Y FRECUENCIA

“Frecuencia de paso lamentable: EIl Metro de Barcelona ofrece una frecuencia de paso
aceptable solo en horas punta, ya que a partir de las 21.00 empiezan a retirar trenes y te

puede crecer la barba tranquilamente esperando.”

“Yo vivo en Barcelona y cada dia tardo mas de tres cuartos de hora en hacer el desplazamiento
gue me lleva a mi puesto de trabajo, trayecto que en un domingo o en cualquier dia festivo se

suele hacer en 15 minutos”

“Llevamos semanas en las que la frecuencia de paso es cada vez mas larga, por lo que hay

muchas aglomeraciones y, lo peor, la mayoria de los usuarios llegamos tarde al trabajo.”

“La lucha por un trato digno es incesante en Cuidad Meridiana. Nuestro servicio de metro es

vergonzoso: el tiempo de espera es de 12 minutos, y se tardan 25 en recorrer tres paradas.”

“Uso a diario la linea 4 del metro para desplazarme a mi puesto de trabajo. Y Ultimamente he
notado el pésimo servicio que esta linea presta: durante las horas pico la frecuencia de los
trenes es de cinco minutos! Mientras otras lineas (1,2,3 y 5) tienen una frecuencia de al menos

dos minutos”

“La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i quatre minuts, de manera que la

gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible viatjar amb comoditat”

PAGINA 63




UNRB

PASAJEROS, RAILES, ANDENES Y VIAJES

Universitat Autonoma
de Barcelona

“El president de la Generalitat va prometre al Parlament que el metro obriria a partir d’ara
totes les nits de dissabte. Aquesta va ser una de les grans promeses que va fer al debat de
politica general. La veritat és que molta ambicid no té aquesta proposta. Primer perqué ja fa
mesos que s’esta aplicant, i per tant, simplement, és la continuacié d’una decisid ja presa. |
segon, perque s’oblida de la resta de dies. Per queé no s’amplia I'horari els dies feiners? Sén
moltes les persones que acaben de treballar tard que no poden agafar el metro. | igualment,
per queé a les nits del divendres no s’aplica la mesura també? Es que el divendres els joves ja
tenen el transport cobert i no necessiten el metro? Sincerament, si el tripartit volia anunciar
aquesta mesura al Parlament podia haver estat una mica més ambicids, més en funcié de les

necessitats de la gent i no de cara a la galeria.”

AGLOMERACIONES

“Se abren las puertas, varios empujones, apretones, pitidos de cierre y pisotones despues, me
encuentro atrapado entre otros pasajeros que como yo, intentan aguantar la claustrofobia de

no tener ni 3 cm de distancia”

“Llevamos semanas en las que la frecuencia de paso es cada vez mas larga, por lo que hay

muchas aglomeraciones”

“Esta mafnana he tenido que dejar escapar tres metros antes de poder montarme en un vagon
del metro en condiciones normales, o sea, para poder respirar. Es vergonzoso ver como esta
cada mafiana el andén del metro: lleno de gente que se muere por montarse, jaunque vayan

como sardinas en conserva!”

“Debido a esto los trenes vienen absolutamente repletos”
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“La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i quatre minuts, de manera que la

gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible viatjar amb comoditat”

“El motiu d'aquest correu és deixar constancia de la mala estona que passo cada cop que agafo
el metro a l'estacié de Fabra i Puig de la L1. Als matins, anar a la feina es converteix en tota una
odissea, perqué has de sortejar decenes de persones que han d'agafar el metro per anar a
treballar. Aixd és inevitable, pero el que no hauria de ser inevitable és que en arribar a
I'andana i intentar entrar al vagd, un hagi d'escollir entre "enllaunar-s'hi" o deixar passar el
metro fins al seglient esperant que aquest no vagi tan ple... L'Ajuntament i altres organismes

s'haurien de plantejar la millora de les condicions del transport a certes hores.”

“Esta manana he tenido que dejar escapar tres metros antes de poder montarme en un vagon
del metro en condiciones normales, o sea, para poder respirar. Es vergonzoso ver como esta
cada mafiana el andén del metro: lleno de gente que se muere por montarse, jaunque vayan

como sardinas en conserval”

“iQué risa! Por la mafiana pareciamos ganado o sardinas enlatadas (mas que otras veces).
iQué risa! Promueven el uso del transporte publico, pero équé uso voy a hacer de algo que no
funciona bien con regularidad? Estoy mdas que acostumbrada al mal funcionamiento del
transporte, pero se ha alcanzado un punto que cuando llego al andén de Plaza Espafia de la

linea 1 del metro la desesperacién me invade.”

“Soy usuario del metro, y en horas punta, por lo que me he mentalizado para no verme
arrastrado por las prisas de todo el mundo. Mi corazén me lo agradece. Llego a la estacidn
tranquilamente, y cuando voy a bajar al andén oigo cdmo se acerca un tren. De pronto, todo
se acelera. La gente se vuelve loca y comienza a bajar las escaleras de dos en dos peldafios --
sefiora, que ya tiene usted una edad...--, como si huyera de algo. Me siento a esperar al
proximo tren. Una vez adentro, los que han entrado por detrds se van hacia adelante, y los que
han entrado por delante corren hacia atras. Al llegar el tren a la estacidn, de nuevo comienzan

las carreras”
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LIMPIEZA E HIGIENE

“las lineas roja y amarilla son una mierda pinchada en un palo sobre todo la una sucia vagones
gue dan asco parece que nunca los lavan... y esta estoy convencido que muchos de los que van
no se lavan porque no se explica que a la noche huela como huele, o el tipo de gente que van

en una linea o otra tambien interviene supongo yo.”

“Gran parte de los vagones dan verglienza, la linea 1y la 4 se llevan la palma aqui “

“Ademas, las estaciones estan sucias”

“La bruticia dels accessos, de les andanes i vagons cada vegada es fa més evident.”

“Desde que se inaugurd el nuevo acceso de la Linea 5 del metro en la estacién de Diagonal,
hace menos de un afio, observo con indignacién dia si y dia también que a partir de media
tarde, la parte mas proxima a pie de calle esta infestada de colillas, como si hubiera estado ahi
durante mucho rato un numeroso grupo de personas apostadas en la entrada sin nada que
hacer. Ni vaciando dos ceniceros grandes enteros hasta arriba se obtiene el lamentable

espectaculo al que asisto cada tarde cuando salgo de trabajar”

“Mi denuncia es que en el bar de dentro de la estacidon de metro de Sants, donde deberia estar
prohibido fumar por ley, siempre hay alguien haciéndolo, muchas veces hasta el mismo

personal de TMB y el del propio bar.”
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“Alas 07.45 h en el metro de la Linea 2 he presenciado las correrias de unas cucarachas rubias
por el cristal y las paredes del convoy. Sefiores del metro, hagan el favor de fumigar los

vagones.”

“Cada mati agafo el metro sobre les set, i sempre, sense excepcid, trobo que fa una pudor
infernal. Entenc que hi hagi gent que no es pugui dutxar cada dia, pero existeix |'aigua, el sabd
i, sobretot, el desodorant. No en serveix aixd0 de «no tinc diners ni per comprar-me un
desodorant» o «és que tinc una suor molt forta». Aquesta gent és guarra. Pel preu d’un paquet
de tabac (que aquesta pudor, també déu n’hi do), tens un bon desodorant que pots utilitzar
durant aproximadament 20 dies. La roba s’ha de canviar cada dia (sobretot a |’estiu). Encara
que un es posi desodorant, si la roba fa pudor per la suor del dia anterior i no la canviem, no

fem res, la pudor continua sent alla, perpetua.”

CIVISMO Y SOLIDARIDAD

“hay personal de seguridad ni solidaridad entre la gente: el otro dia una sefiora se cayo a causa

de una frenada brusca y nadie la ayudé a levantarse.”

“Pues a dia de hoy, siempre te encuentras a uno o a mas de uno que se queda quieto en esa
parte izquierda de la escalera... No sé si es porque no hay indicaciones suficientes o la gente no
es consciente de que la razén de dejar esa fila vacia es para lo que he comentado

anteriormente. Y bueno, claro, diles algo que encima se enfadan.”

“Ante un incidente sucedido en el metro de Barcelona, en el que una persona rifiéd a un nifo
por ir sentado, puntualizaré: primero, que los nifios a partir de los 4 afos pagan el billete, lo
mismo que un adulto y mas que quienes llevan tarjeta rosa, por lo que tienen derecho a ir

sentados. Y aunque no pagaran, también lo tendrian, ¢o acaso los ancianos, con billete
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gratuito, no deberian sentarse? Segundo, un nifo, ante un frenazo o un acelerén, es mas facil
que se caiga, porque no domina bien lo de ir bien agarrado a la barra, y lo de ir sentado sobre
la madre tampoco es seguro. Y tercero, quien afed su conducta debe saber que hay asientos
reservados que puede reclamar. Pero es mas facil reprocharselo a un nifio de 5 afos, que no

entiende nada, y cuando ya salia.”

“Soy una chica de 27 anos con movilidad reducida, que para desplazarme utilizo una silla de
ruedas con motor... Por otro, explicaré algo que me sucedid el lunes pasado. Para ir al instituto
con mi padre, fui a coger el metro en el Paral.lel hasta Sant Antoni, pero al llegar a la estacion,
el ascensor que da acceso al vestibulo estaba estropeado. Una empleada del metro nos indicé
que fuéramos a Universitat. Alli nos encontramos a tres mujeres jovenes esperando al
ascensor, aunque en esta estacion hay también escaleras mecanicas. Les pregunté si por favor
podia pasar, porque tenia prisa. Las mujeres ni se inmutaron y entraron al ascensor, por lo que

también entré y lo Unico que hicieron fue quejarse. ¢ Dénde queda el respeto por los demas?”

“El miércoles dia 4, alrededor de las 7.35 horas de la mafiana, mientras viajaba en metro hacia
mi trabajo, justo antes de llegar a la parada de Sagrada Familia empecé a sentirme indispuesto,
lo que me hizo incorporarme del asiento para estar preparado en cuanto el tren llegara a la
parada para salir a la calle a tomar el aire, pero lo siguiente que recuerdo es estar tumbado en
el suelo del andén, con gente a mi alrededor, unos sosteniéndome las piernas en alto, otros
abanicandome con el periddico y otros hablandome. Desde estas lineas, quiero agradecer a
todas las personas que me socorrieron dentro del vagon (pues creo que me desplomé ahi,
aunque no recuerdo nada), a las que, por lo que pude escuchar, llamaron al 112, a las que me
hablaban mientras estuve tumbado en el suelo dandome palabras de animo, y a las que me
ayudaron aunque yo no me diera cuenta. También a los trabajadores del metro de la estacidn
de Sagrada Familia que me acompanaron y me hablaron hasta que vinieron los empleados de
la ambulancia. A todos ellos, gracias de todo corazén por socorrerme en esos momentos tan

delicados y por sus palabras de animo.”
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“...voy a subir por las escaleras mecanicas, pero me he puesto a la izquierda y soy apartado
casi de mala manera. Se supone que las escaleras mecanicas sirven para que ellas solas te
lleven arriba, pero la gente, teniendo las otras para subir andando, deciden hacerlo por las

mecanicas.”

ACCESOS AL METRO

“Un trasbordo adaptado para todo tipo de personas, es decir, unas 120 escaleras en total, me

IM

lleva a la otra estacion, en la que el metro es mas puntua

“No estd adaptado: Me parece increible que practicamente ninguna estacion de las 116 que

hay actualmente tiene ascensor. Es simplemente vergonzoso. “

“Amb alguna excepcid, totes les estacions de la linia 4 del metro tenen una sola sortida des de

I’andana”

“Por un lado, queria manifestar mi indignacidn con TMB, ya que ultimamente los ascensores

del metro se estropean muy a menudo y tardan bastantes dias en arreglarlos”

“Es inadmisible que tenga que pasar por narices dos veces al dia por la parada de Urquinaona y
tener que hacer el transbordo a la linea 4 con mi hija de seis meses en el carro. Me gustaria
gue mas de uno se viera en mi situacidn para ver lo que se siente teniendo que subir tantas
escaleras y bajar otras tantas. Luego tengo que ver otras paradas en las que no es tan
necesario el ascensor y lo estan instalando u otras en las que hay escaleras mecdnicas. Ojald
todas las paradas tuvieran un facil acceso. No es asi. Sean un poco mas coherentes e instalen

ascensores o escaleras mecanicas con mas sentido comun en las paradas que hace falta.”
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“No se puede entender lo que ha hecho el Ayuntamiento después de meses de restauracién de
las salidas de Boqueria del metro de Liceo. Lo Unico que quedara es una estacién con pegotes
negros, con salidas angostas, sin ascensor ni escaleras mecanicas, donde la gente mayor tiene
que sacar el higado para subir o bajar sus bolsas y carritos de la compra provenientes del
cercano mercado. Una verglienza que hace pensar que el técnico que ided la restauracion
solamente fue alli en coche y utilizando el aparcamiento de atras. Nos quedara también la
bonita factura final de las obras, que han durado tanto tiempo y que tendremos que pagar

nosotros.”

“La estacion de Arc de Triomf, que tiene metro (linea 1) y trenes (que van al Maresme, a Vicy a
Terrassa) no da la medida de una verdadera estacion para las necesidades a las que ha de
hacer frente y al trafico que genera. Faltan escaleras mecanicas, no hay taquillas para el tren,
el servicio de maquinas expendedoras es insuficiente, al personal ni se le ve, la iluminacién es

escasa y la seializacion es mala. Un desastre.”

“Visc a una ciutat sense escales mecaniques. Visc a Barcelona. Si, visc a una ciutat sense
escales mecaniques a les principals estacions de tren. Darrerament he baixat amb maletes a
una de les estacions de metro de la linia 1 que enllaga amb I'estacié de Renfe del Clot. Per
accedir al carrer s'ha d'estar fort per pujar un per un els esglaons de les escales que et
permeten sortir. Cada vegada que baixo a l'estacié de Renfe de Passeig de Gracia veig els
pobres turistes pujant i baixant esglaons amb maletes plenes de regals resignats a I'abséncia
d'escales mecaniques. De vegades m'he trobat, en algunes estacions de metro, escales

mecaniques de pujada, pero no de baixada.”

“El metro en Santa Coloma llegd hace mas de 25 afios, y para conmemorar tal hecho lo han
dejado igual que estaba entonces. Si no tienes buenas piernas olvidate de acceder a él.
Cochecitos, gente mayor, sillas de ruedas, lo tienen casi imposible para acceder a su andén. La
nueva escalera mecanica hace mas de un mes que no funciona. ¢Y el ascensor Pues resulta que

hace mds de dos aflos que se iniciaron las obras para su colocacién y todavia no se ha
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estrenado. Hubo pirdmides en Egipto que se levantaron en menos tiempo. Es lamentable y

también vergonzoso.”

“Pero ¢hace falta llegar al extremo de que desde hace mas de tres meses la estacién de metro
de Poble Sec no tiene escaleras mecdnicas porque nadie las repara? ¢Qué pasa? ¢Acaso los
ciudadanos de Poble Sec no pagamos la misma tarifa? Podemos entender que, durante un
mes, nadie trabajara en ello porque era Navidad... Pero todos los dias paso por alli y no he

visto a ningun operario.”

“El 26 de marzo, fui a la estacidon de Catalunya de la linea 1 del metro para reclamar que el

ascensor estaba estropeado y yo no podia bajar con el cochecito de mi hija.”

“Mi nieta de 3 afios, mi hija, mi madre --en silla de ruedas-- y yo tuvimos la osadia de querer
dar un paseo por el centro de Barcelona un domingo... En la linea 4 del metro, hicimos el
trayecto entre Trinitat Nova y Passeig de Gracia. Ambas estaciones tienen ascensor. Al llegar a
Passeig de Gracia, vimos que el ascensor estaba fuera de servicio. Mi hija fue a buscar ayuda y
encontré a un miembro de seguridad, que fue a por el jefe de estacion, el cual nos dio una
solucidon que nos dejoé atdnitas: "Tienen que tomar el metro en sentido contrario, pues en la
estacion de Girona también hay un ascensor". Le pregunté si me garantizaba que aquel
ascensor funcionase y no supo qué responder. Lo mejor, no obstante, estaba por llegar. Le
pregunté como llegar al andén de enfrente, y contestd: "Pues sigan ustedes hasta que
encuentren una estacion en la que puedan dar la vuelta". Algunas personas se habian acercado
para ayudarnos; entre una pareja y un chico que dijo trabajar en la Cruz Roja subieron la silla
de ruedas por la escalera mecanica mientras el jefe de estacion decia que eso estaba

prohibido.”
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ATENCION AL CLIENTE E INFORMACION

“... Mientras miro el cartel de "Cada 3 min..." observo que el cartel luminoso recien instalado

marca una M muy grande que no me deja ver el tiempo que queda, como cada mafiana...”

“Falta de informacion: Si tu metro se para 25 minutos en una estacion, lo unico que oiras por
los altavoces, serd "S..re..s..jros ..tro... r....v.res.b..vagon" y nadie se preocupard de

informarte mejor.”

“L'atencid i informacié de I'empresa brilla per la seva absencia. Si hi ha algun retard, no donen

mai detalls del que ha passat.”

“Pues a dia de hoy, siempre te encuentras a uno o a mas de uno que se queda quieto en esa
parte izquierda de la escalera... No sé si es porque no hay indicaciones suficientes o la gente no
es consciente de que la razén de dejar esa fila vacia es para lo que he comentado

anteriormente. Y bueno, claro, diles algo que encima se enfadan.”

“A banda de molestes i inacabables, les obres del vestibul de la linia 5 de metro de Diagonal
estan mal indicades amb els perjudicis que aix0 provoca als usuaris. M'explico: la setmana
passada, després de voltar una bona estona fins a localitzar les entrades a I'estacio, entre el

munt de tanques i obstacles, finalment vaig trobar un cartell del metro.”

“Agrairia a TMB que triés millor el personal d'atencidé al public i que estructurés i indiqués

millor les entrades i sortides d'unes obres que no acaben mai.”
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“El otro dia, en la estacién de metro de Universitat llegd un convoy. Al subir la gente, una voz
por megafonia nos instd a desalojar los vagones. Lo repitid dos o tres veces, con voz
preocupada. Empezamos a salir y se oyeron murmullos, y nervios. De repente, la megafonia:
«Este convoy esta averiado». Creo que ante estas situaciones hay que ser muy cauto con lo

que se dice y cdmo se dice. Desde el primer momento tendrian que habernos dado el motivo.”

“Desde hace tiempo, la mayoria del personal de las estaciones de metro y de bus de TMB es
incapaz de responder en cataldn. Hasta el punto de que en algunos casos ni lo entienden, y
obligan a cambiar de idioma a la gente. Pido a la Administracidn que haga el favor de contratar
a personal que sepa catalan y que lleve a cabo medidas para integrar a los recién llegados a

Catalunya. Porque asi no podemos continuar.”

“Solicité los motivos del retraso y no me supieron decir qué pasaba.”

“Ens van dir que des de principis d'any ja no es fan duplicats d'aquesta targeta i que si ens I'han
robada ho lamenten molt. Posats en contacte amb atencid al client, ens comenten que "ho
lamenten molt pero que és aixi" i que per tant TMB/ATM s'embutxacara els meus diners sense
poder viatjar a canvi. Es una auténtica vergonya el que estd passant amb els transports

publics”

“El 14 de febrero me cai en la parada de metro de Sant Roc (linea 2). Ese dia llovia y el suelo
estaba mojado, sin ninguna sefalizacidn ni serrin. Me rompi el brazo derecho. Tres meses de
baja y con rehabilitacidn, y aun no me ha quedado bien. La aseguradora del metro no quiere
saber nada, aunque tengo testigos y los papeles en orden. ¢Es normal que se despreocupen de

esta manera, ¢sabe alguien adénde puedo ir?”
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“Soy usuaria del metro. Uso la tarjeta T-10, que adquiero en las maquinas automaticas. El 22
de mayo, al intentar comprar una en Drassanes, la maquina me expidio cinco tarjetas T-50/30
(149 euros que cargaron en mi tarjeta). Al no haber ningln empleado en la estacién, fui a la
oficina de TMB en Universitat, donde una empleada me dijo que carecia de metalico
suficiente. S6lo me pudo ofrecer un impreso para reclamar la devolucién. Al cabo de un mes,
recibo un escrito de TMB donde me solicitan fotocopia del cargo y me recriminan no haber ido
al empleado de la estacidn (inexistente) o haber utilizado el interfono de la maquina. Me piden
de todo, menos las tarjetas. Yo lo mando. Y recibo un nuevo escrito firmado por el responsable
del Servei d'Atencié al Ciutada de TMB, donde me dicen que lamentan no poder abonarme lo
reclamado, ya que las maquinas expendedoras no se equivocan, sino las personas que las

utilizan.”

TARIFAS Y SANCIONES

“Bajo mi punto de vista, la relacion calidad-precio de un transporte que, en teoria, deberia ser
publico, es alarmante, ya que si quieres un billete sencillo (que no admite trasbordo) ya cuesta
1,05€, el bono de 10 viajes o t10 se va a los 6€ y si quieres un bono mensual, casi rondas los
40€ (sin ventajas para los jovenes, ya que la Unica tarjeta para jovenes es la T-Joven, un bono

trimestral, que cuesta 90€, si tienes menos de 21 afios claro, de risa). “

“Incumplimiento de normativa: Nunca se ha multado a nadie por fumar en el metro, y la gente
fuma en vestidores, andenes e incluso vagones... Con todo el riesgo que supone. Hasta he visto

varios miembros de seguridad fumando en los andenes. “

“D'altra banda, les sancions per viatjar sense bitllet sdn bastant baixes, si considerem les
poques vegades que es veuen els revisors, a molta gent els surt més a compte viatjar sense

bitllet i pagar potser algun dia la multa.”
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“El suburba de Barcelona torna a encapgalar la llista del transport metropolita més car de tot
Espanya. Entendria que fos aixi si el servei ofert per TMB fos igual de bo que les seves tarifes,
pero després de visitar totes les ciutats espanyoles que en disposen no puc deixar de lamentar-

”

me

“Afo tras afio, las tarifas del metro de Barcelona se incrementan. Cada vez es mas caro viajar
en transporte publico, pero los ciudadanos pagamos y callamos porque todo sube y, por tanto,

entendemos que es mas caro mantenerlo, que deben pagarse los sueldos, las reparaciones...”

“Es una verglienza, por no decir un robo, que las tarjetas T-10 del 2008, caducadas a partir del
28 de febrero del 2009, no se puedan cambiar por una actual, pagando previamente la
diferencia de precio, cuando han estado parcialmente utilizadas... Solo veo en este tipo de
actuacién la intencién de recaudar dinero, que quiza se utiliza para compensar las pérdidas

gue generan los usuarios que no pagan.”

“no estoy de acuerdo con quienes critican la subida de las tarifas del transporte publico. Hay
gente que no acepta el incremento de la bajada de bandera de los taxis y, sin embargo, se
gasta 15 euros en tomar una copa. Si queremos un servicio publico y barato, siempre
tendremos el metro y el bus, que --por poco mas de euro-- nos llevardn casi a cualquier parte
de la ciudad. No me vale el recurso de comparar los precios de Barcelona con los de otras
ciudades, pues Barcelona no es Salamanca ni Villanueva de Arriba. ¢Acaso los usuarios no
saben valorar el hecho de que con la tarifa integrada se pueden hacer hasta cuatro

transbordos con el mismo billete? Eso, sin ir mas lejos, no se puede hacer en Madrid.”
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“Esta carta va dirigida al servicio de atencidn al ciudadano de TMB, que el viernes 4 de abril
decia en un comunicado en la prensa: «cualquier persona que haya sido sancionada puede
presentar una alegacion o recurso. Si el recurso se estima, la sancidn se retira y se devuelve el
importe». Siendo pensionista como soy cometi un error con mi titulo y fui acorralado por cinco
interventores como un vulgar ladrén. Me impusieron una sancién, alegué -yo tenia razon- vy,

aun asi, no me la retiraron.”

“Me averglienza la posicion de Assumpta Escarp, presidenta de TMB, por defender una
desproporcionada subida al mas puro estilo de capitalismo salvaje (si hay mucha demanda, se

incrementa mucho el precio), que es una ofensa a los usuarios.”

“Las nuevas tarifas para el 2009 nos sorprenden con una subida del 6,94% sobre la tarjeta mas
popular, la T-10, y sabiendo que la inflacién rondara el 2,5%, parece una tomadura de pelo al
usuario, justamente el mas perjudicado por la brutal crisis que nos esta afectando... En el
editorial del mismo dia se afirma que la T-12 para los menores de hasta 12 afios se pagara con

el aumento de la T-10, que triplicard practicamente la inflacidn, y todos tan contentos.”

“¢A qué obedece una subida de casi el 7% en las tarifas del bananero transporte publico que
padecemos? Tal vez a un intento de recuperar el importe del billete que abonan en caso de
retraso; lo que pasa casi cada dia. Teniendo en cuenta que la mayoria de los nifios viajan
acompanados de mayores, tampoco me vale la excusa de la supuesta gratuidad de los billetes
infantiles, pues lo pagan los mayores con el incremento... la Autoridad del Transporte
Metropolitano propone una subida de las tarifas un 7% por encima del IPC. Las mejoras no se
deben sufragar incrementando el precio del billete de metro y autobus. El transporte es un
servicio publico y deberia ser mas barato. En los ultimos 10 afios el IPC ha subido el 37,3%,
pero la tarjeta T-10, el 64%. Ya estamos hartos de pagar los platos rotos de tanta

incompetencia.”
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“En una gran ciutat, hem d'estar disposats a aguantar aglomeracions a hores en quée tothom es
mou, perd pagar per un servei no gens barat i haver d'anar apretats en condicions

infrahumanes és una vergonya.”

“Mi carta es en referencia al abusivo precio de los trasportes metropolitanos en Barcelona. Yo
recientemente soy usuario de FGC y metro de dos zonas. Debo pagar un total de 1'44 euros
por viaje, pagando una T-10 (10 viajes) de dos zonas o un euro pagando un T-50/30, teniendo
que gastar unos 4 viajes para rentabilizarla. Al dia serian 4 euros diarios... ermite que se lucren
a nuestra costa, a pesar de ser un sistema con multiples incomodidades. iNos lo venden como

la solucidn a precio de oro!”

“Trobo indignant la pujada dels bitllets de transport, per damunt de I'lIPC, que tindrem com a

regal de Reis per part de 'ATM.”

AMBIENTE (TEMPERATURA)

“aire acondicionado inexistente sobre todo en la linea 1”

“si sumamos esto a la pobre ventilacién realmente no es nada placentero el viaje”

“Escribo estas lineas para sensibilizar a los responsables de TMB sobre la temperatura del
metro. Utilizo diariamente dos lineas, la 2 y la 3, y desde mediados de marzo la temperatura es
cada dia mas baja en los vagones, lo que provoca catarros. Esta situacion no es solo molesta,
sino que a menudo hay que pedir la baja laboral por culpa de una refrigeracién inadecuada. Si
tan sensibilizados estamos todos con ahorrar y reducir gases, parece que a TMB no le interesa

mucho, asi como tampoco la salud de sus clientes.”
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“La estacién de metro del Liceu ha quedado bonita para hacer la fotografia, pero los
disenadores no la deben de utilizar habitualmente, pues, en caso contrario, se habrian dado
cuenta del calor que se acumula en los andenes hasta hacer insoportable la espera de la
llegada del metro. Motivo: la gran cantidad de fluorescentes utilizados para la iluminacion de
los paneles con hojas de disefio, junto con la poca altura hasta el techo en los andenes. ¢Tan
dificil era prever  que podia suceder esto? ¢Acaso  estos  insignes

arquitectos/disefiadores/proyectistas desconocen el poder calorifico de la luz?”

OBRAS Y MEJORAS DEL METRO

“se estad implantando en la linea 1 un nuevo sistema de seguridad en la circulacidon de los
trenes. En una primera fase, dicho sistema puede provocar alteraciones de la regularidad, tal y

como se informa en los indicadores visuales y sonoros de esta linea.”

“A causa del famoso socavéon del AVE, me veo obligado cada dia a coger tren+bus+tren para
llegar a mi trabajo en lldefons Cerda. Han sido meses (y los que faltan) de tardar mas del doble
en cada trayecto, de que los medios de comunicacion sélo se preocuparan de los usuarios de

Renfe y de seguir pagando mientras a otros les daban billetes gratis.”

“Me sorprende que las obras en las estaciones de Sants y de Sagrera no acaben hasta el 2013.
Ahora mismo, sufrimos los cambios que preparan en la estacion de Diagonal, ya que para
coger el metro en ella se debe caminar 15 minutos por el exterior. Diariamente cojo el metro,
tren y bus, y soy testigo de como las obras han desorganizado mis horarios. He vivido los
retrasos de Renfe por las obras del AVE, las del metro de Poblenou, y ahora me sorprende ver

cémo Diagonal no se recupera tras varios meses de trabajos... Toca esperar.”
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“Primero anunciaron que se inauguraria en 2005, después en 2007 y ahora que no estara
finalizada hasta 2013. En la Linea 9 del metro de Barcelona, la obra mds importante que hace
la Generalitat, no se acaba de ver la luz. Hay retraso sobre retraso, 140.000 millones de
pesetas gastados de mas sobre lo presupuestado, la aparicién de grietas en viviendas de varios
barrios y, como guinda, los fallos de calculo de la tuneladora que ha derribado una zona por

error que han tenido que volver a construir. No entiendo que las cosas se hagan tan mal...”

“El veinat dels voltants de Mercat Nou, a la linia 1 del metro de Barcelona, fa més de tres anys
que no tenim l'estacié a ple funcionament. El marg¢ del 2006 es va clausurar una andana i el
juliol del 2007 es va tancar del tot. Mentrestant, hem d'agafar el metro a Santa Eulalia o Plaga
de Sants. Com que l'entramat de carrers és laberintic, no hi ha cap mena de transport
alternatiu. També esta clausurat el pas subterrani per sota de les vies. Curiosament, no hi ha
cap informacio sobre I'estat de les obres més enlla del fang, el soroll, la pols i el tancament
accelerat de comercos que observem cada dia des de fa tant de temps. Pels mitjans de
comunicacio com aquest estem sobradament informats de I'estat de les obres de I'AVE, de la
linia 2, de la 5, de la T1 del Prat o dels projectes de rodalies, pero de les obres de la parada de
Mercat Nou, ni una paraula. Literalment, s'han oblidat de nosaltres. Sense metro i sense veu.

S'han ultrapassat els terminis oficials inicials i el barri continua incomunicat en tots els sentits.

PERSONAL TMB

“la estacion (una estacion cualquiera de la linea 5) apenas hay barreras para pasar, y tampoco

hay maquinas de venta automatica. “
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“Escasa amabilidad: Salvo contados casos, los empleados del metro apenas te dirigen la
palabra, y suelen tener malos modos, a pesar de que uno de los derechos que "anuncian" en
sus paneles es el de ser tratado con amabilidad por el personal del metro. Dos casos a modo
de ejemplo, cuando por algun tipo de razén, el tren tiene que ser desalojado, é¢se informa
amablemente a los pasajeros de que deben abandonar el vagon por X causas razonables? no,
el mensaje del conductor sera asi de amable, o menos: "Bajense inmediatamente de los
vagones". Y el otro caso se refiere a que si os pasa algo por la razon que sea, y teneis que parar
el tren con el sistema de emergencia, huid, porque el conductor vendra a activarlo con una

sonrisa en la cara y os insultara sin pudor.”

“No sé si és per l'allau de critiques exposades als diaris o que per fi han dotat de més mitjans
als revisors per poder fer front a la gent que passa de validar el seu tiquet. Pero el cas és que
durant tota la setmana passada va haver-hi un destacament de revisors i guardes de seguretat
a la parada. On, fins fa una setmana, veia la gent entrar per les portes de sortida, ara veig cada

mati la gent cridant perquée els revisors I'han aturat i I'han cagat”

“Espero que cada dia em torneu a demanar el bitllet, ja que aixo voldra dir que s'esta fent la

feina ben feta.”

“iPor qué siempre tienen que pagar justos por pecadores? (Por qué los vigilantes no les

dijeron nada?”

“Nadie del metro hace nada para evitarlo”

“Me gustaria saber donde estdn los revisores o los agentes de seguridad. ¢No hay? Cosas asi

no sucecen sélo en esta estacion, no.”
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“No hay personal de seguridad ni solidaridad entre la gente: el otro dia una sefiora se cayd a
causa de una frenada brusca y nadie la ayudd a levantarse. {Qué tenemos que hacer? Encima

nos piden el billete por si no hemos pagado. Para eso si que hay personal.”

“ino hay nadie que pueda velar por nuestra seguridad? éEsta es la gran Barcelona? Si yo,
usuaria a diario del metro, veo a los carteristas, ¢por qué ustedes no los conocen? ¢No se

puede hacer algo?”

“iQué facil es recaudar con nuestros mayores, que no se enfrentaran con el agente! iY qué

1”7

cruel

“Me gustaria quejarme de la falta de responsabilidad en el metro de Barcelona, sobre todo,

por lo que respecta a la Linea 5, que es la yo que cojo cada dia.”

“iPor qué no ponen mas controles de seguridad para evitar que la gente se cuele en el

metro?“

“L'atencid i informacié de I'empresa brilla per la seva abséncia. Si hi ha algun retard, no donen

mai detalls del que ha passat.”

“Un altre tema és la mala educacio dels treballadors de TMB. Els conductors tot just obren les
portes que ja accionen el xiulet que avisa que es tancaran i els que despatxen bitllets ni et
miren a la cara quan compres un bitllet a la finestreta. | no cal dir la mala bava que gasten
quan decideixes abandonar el metro perqueé tarden a arribar alguns combois i demanes que et

tornin el bitllet”
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“Después de avisar al personal de informacién que hay en el vestibulo varias veces sin éxito

alguno, he decidido hacerlo saber a quien corresponda para que tome cartas en el asunto.”

“Pero en TMB me invitaron a entrar en su oficina y leer el cartel pegado en la parte interior del
mostrador. Era una orden de que cualquier persona que se acercase para reclamar sobre el
citado ascensor debia ser remitida a la oficina de atencién al cliente de Renfe. Me dirigi a
Renfe, y alli me dijeron que el ascensor no era de ellos, sino de Saba, la empresa del parking.
Fui entonces a Saba a pedir una hoja de reclamaciones, pero me comunicaron que al no ser yo
una usuaria del parking no podian darme una hoja de reclamaciones. En fin, nadie asume la
responsabilidad de la averia en una estacion de tanto trafico y eso significa dejar

desamparados a miles de usuarios.”

“El de seguridad solo miraba”

“Quan em disposava a baixar les escales, un jove vestit amb una armilla d'informacié em va
barrar el pas amb una falta total d'educacié («ique por aqui no!»), sense ni tan sols explicar-
me'n el motiu. La seva actitud va ser tan grollera que fins i tot la gent del voltant, que també
volia entrar al metro, es van encarar amb aquest suposat ‘informador' i es va iniciar una petita

baralla. No comprenia res.”

“Agrairia a TMB que triés millor el personal d'atencié al public i que estructurés i indiqués

millor les entrades i sortides d'unes obres que no acaben mai.”
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“Hora: 18.20. Estacidon de metro: Florida, de la linea 1. Me doy cuenta de que no llevo tarjeta 'y
me dispongo a sacar un billete sencillo en la maquina expendedora. Saco un billete de 20 euros
y la maquina me lo devuelve. Vuelvo a probar un par de veces con ese y con otro billete,
planchandolo sobre la maquina hasta la saciedad, no vaya a ser problema de que esté
arrugado. Decepcionado, me acerco a la taquilla y a pesar de que en un cartel escrito a mano,
con rotulador y en un cartén cualquiera, sin ningln distintivo que le dé caracter oficial por
parte de TMB pone "Billetes en las maquinas. No vendemos billetes", pregunto al sefior
taquillero y a su compafiera si me pueden vender uno, que la maquina no me acepta el dinero.
Simplemente me se- fiala al cartel de cartén mientras sigue hablando con su companera. Le
pregunto que si me puede dar cambio, al menos, y me dice con cara contrariada que no. Le
insisto sobre si me puede vender un billete y me dice que ese no es su trabajo y si no sé leer. A
todo esto un grupo de personas salta los tornos sin el mas minimo gesto por parte de los
taquilleros de hacer nada. Salgo fuera de la estacion, compro agua y vuelvo con monedas. Los
taquilleros observan como otro grupo salta los tornos, pero sélo les intereso yo. Me observan
sonriendo mientras compro y pico el billete. Si los taquilleros no venden billetes, no dan
cambio ni informacién y no controlan a la gente que se cuela delante de sus narices, équé
funcién tienen ¢Para qué cobran un sueldo éNo seria mejor ahorrar gastos en ese tipo de
personal, ya que el pago en el metro depende simplemente de la buena voluntad de las

personas, y que sus sueldos sirvan para mejorar la calidad del servicio o reducir precios”

“Cojo el metro todos los dias. Observo que en las oficinas de las estaciones del metro falta
personal. El dia 7 de diciembre necesité sacar una T-10, introduje el dinero en la maquina y no
me saco la tarjeta, ni tampoco me devolvid el dinero. El vigilante de la empresa Eulen llamé al
interfono pidiendo ayuda y le contestaron que ahora venia un empleado de otra estacién, con

lo cual tardé 20 minutos y eso me supuso llegar tarde al trabajo. “
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COMODIDAD AL METRO

“El suburba de Barcelona torna a encapgalar la llista del transport metropolita més car de tot
Espanya. Entendria que fos aixi si el servei ofert per TMB fos igual de bo que les seves tarifes,
pero després de visitar totes les ciutats espanyoles que en disposen no puc deixar de lamentar-
me. La bruticia dels accessos, de les andanes i vagons cada vegada es fa més evident. Vagin al
metro de Bilbao... iimpecable! La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i
quatre minuts, de manera que la gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible
viatjar amb comoditat. A Madrid no sol haver-hi més de dos minuts d'espera. L'atencio i
informacié de I'empresa brilla per la seva abséncia. Si hi ha algun retard, no donen mai detalls
del que ha passat. En canvi, et bombardegen constantment avisant que esta prohibit baixar a
les vies, quan tothom sap que només un inconscient (o un suicida) ho faria i en aquest cas no
per molt avisar deixara de fer-ho.Un altre tema és la mala educacio dels treballadors de TMB.
Els conductors tot just obren les portes que ja accionen el xiulet que avisa que es tancaran i els
gue despatxen bitllets ni et miren a la cara quan compres un bitllet a la finestreta. | no cal dir la
mala bava que gasten quan decideixes abandonar el metro perqué tarden a arribar alguns
combois i demanes que et tornin el bitllet. Sembla que si no hi ha una clara avaria, es neguen a
tornar-te els diners, encara que faci més de 10 minuts que t'esperes a I'andana. Es veu que els

transports han deixat de funcionar com cal i aix0, senyors meus, no és culpa de Zapatero.”

COBERTURA EN EVENTOS

“Como apunte extra, tambien me parece increible que el transporte metropolitano de

barcelona (metro + bus) no haga horarios especiales con motivo del Forum. “
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“Com pot ser que el 24 de desembre el metro estigués tancat abans de les dotze de la nit?
Vam consultar el panell d'horaris del servei, on es diu que les vigilies de festius el metro estara
obert tota la nit, sense que s'indiqui cap excepcié. No obstant, vam ser uns quants els que vam
coincidir poc abans de la mitjanit del dia 24 a I'estacié d'Encants. Ens vam quedar amb un pam

de nas.”

“El pasado domingo fui al concierto de Bruce y fue verdaderamente un espectdculo. Lo peor
fue la logistica que tuvimos que soportar todos los espectadores. Antes de salir de casa nos
informamos de las posibilidades para poder asistir al Camp Nou, descartando la opcién del
coche, por la afluencia masiva de seguidores, nos decidimos por el metro, gran transporte
publico donde los haya y cuando haya, en una gran ciudad cosmopolita como Barcelona...
Antes de nada consultamos en la pagina web de TMB vy, cito textualmente, decia: "Con motivo
de los dos conciertos que hara Bruce Springsteen el fin de semana préximo, dias 19 y 20 de
julio, en el Camp Nou, a partir de las 21.00 horas, Transports Metropolitans de Barcelona
(TMB) ofrece el servicio de metro para facilitar los desplazamientos y evitar atascos y
congestion de transito alrededor del estadio... el servicio se prolongard hasta la 1 de la
madrugada. Pensamos: perfecto, TMB se preocupa en integrar y facilitar el Transporte publico
a eventos como el de esta naturaleza y una gran medida, para no colapsar la ciudad de coches.
Llegamos al Camp Nou y el concierto simplemente perfecto, lo Unico malo es que estaba
programado para empezar a las 21,30 horas y empezd con retraso sobre las 22:10 horas, la
duracion del concierto fue de 3 horas, bueno bdsicamente como el dia anterior, pero con la
diferencia que el sabado el metro no cierra. Cual fue nuestra sorpresa, a la 01.20 horas
llegamos a la estacion de Collblanc, después de salir del concierto corriendo, no se lo van a
creer, las puertas del metro estaban cerradas, l6gico lo ampliaban hasta la 1, pueden imaginar
75.000 espectadores por Barcelona sin Metro... Por cierto la proxima vez que me disponga a ir

algun evento de tal magnitud, yo tengo claro cual sera el transporte que utilizaré.”
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ii. Investigacion Cualitativa: Observacion estructurada

= Informe observaciéon < M > Hospital de Sant pau

1. Observacioén realizada por: lon Ruiz de Escudero Amundarain

2. Lugar: Estacion de metro Hospital de Sant Pau/Dos de Maig

3. Fecha y hora: Lunes 1 de Junio de 2009, desde las 07:45 horas hasta las 09:15
horas.

4. Observacion estructurada (mediante indicadores), participativa y completa.

La estacidn de metro de Sant Pau se encuentra situada bajo la calle Industria,
delimitando con la calle Cartagena y la calle Dos de Maig, en el distrito del Eixample de
Barcelona. La zona donde se encuentra esta estacidn de metro, es una zona bastante
tranquila, familiar y tradicional, cerca hay abundantes comercios de todo tipo, el hospital de la
Santa Creu i Sant Pau, y numerosas viviendas. La estacion de metro dispone de dos bocas de
metro una en el cruce entre las calles Cartagena e Industria, y otra en el cruce de esta Ultima
con la calle Dos de Maig. Ambas conducen a la estacion de metro de Sant Pau, que conecta con

la linea 5 (azul) del metro de Barcelona (Horta-Cornella centre).

En lo que a la accesibilidad de las instalaciones del metro en esta estacion concierne,
existe una boca de metro que dispone (la de la calle Dos de Maig) de todas las ayudas para la
gente con capacidad de movilidad reducida. Esta cuenta con dos ascensores, uno que une la
calle con la zona del vestibulo y otro que une esta ultima con los andenes, ademas de disponer
de escaleras mecdnicas ya en el interior de la estacidn una vez atravesado el vestibulo.
También comentar la disposiciéon de una zona del andén elevada, para mejorar la accesibilidad
a los vagones para aquella gente que viaje en silla de ruedas y la de la maquina especial para
validar el billete de estas personas. La otra boca de metro (calle Cartagena), esta un poco mas
descuidada ya que solo dispone de unas escaleras mecanicas después de atravesar el

vestibulo, ademas de contar con los antiguos tornos para validar los billetes de metro.
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Estos antiguos tornos facilitan mucho la labor de aquellos que sin pagar el billete se
cuelan en el metro. En los veinte minutos de observacién que hice en la zona de los vestibulos,
pude observar unas cinco personas que saltaron los tornos (o los pasaron por debajo)
colandose de esta manera, sin pagar el billete. No vi a nadie del personal de seguridad en toda
la estacion que pudiese impedir o evitar estos actos o cualquier otro que requiriese del
personal de seguridad. Lo cierto es que luego, una vez subido en el vagdn de metro de la linea
5, pude ver a un trabajador de “prosegur” vagando por el convoy junto con su perro de

adiestramiento.

Respecto al personal de TMB en la estacion de metro, en la boca de metro de la calle
Cartagena no pude ver a ninglin empleado, pero si en la calle Dos de Maig, que disponen de un
pequefio despacho junto a las maquinas expendedoras de billetes. En él, se encontraba un
hombre del personal de TMB que se estaba trabajando frente al ordenador y con la puerta
abierta, por si alguien requiriese de su ayuda. Le pedi ayuda con la mdquina expendedora de
billetes, para poder sacar mi tarjeta T-10 y el hombre muy correcto y amable me indicé con
claridad cuales eran los pasos a seguir para solicitar mi billete de forma correcta. En lo que a la
zona del andén se refiere, no pude ver a nadie mas del personal de TMB excepto los

empleados que se encontraban a los mandos de los convoys.

Las instalaciones del metro las encontré medianamente limpias e higiénicas,
exceptuando las numerosas colillas que se acumulaban junto al cenicero que hay justo en las
puertas de la boca del metro, y digo “junto a...” porque la gran mayoria de las colillas se
repartian por el suelo alrededor de este cenicero, y tras pasar las maquinas de validacion del
billete de metro se podian ver algunos billetes ya validados esparcidos por el suelo. Por lo que
consta al resto de las instalaciones y vagones de metro, se encontraban bastante higiénicos, y
pude ver numerosas papeleras distribuidas a lo largo del andén, asi como en las escaleras que

unen los vestibulos con los andenes.
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Durante el tiempo que estuve en los andenes, el metro circulaba con bastante
frecuencia, unos dos minutos de media, teniendo en cuenta que eran las 8:30 de la mafiana es
una frecuencia aceptable, que evitaba la concentracién de gente en los andenes (porque lo
cierto es que en ningln momento se empez6 a aglutinar la gente en el andén, como maximo
pude ver en algin momento sobre las 50 personas), a pesar de pasar vagones y vagones

bastante aglomerados de gente, desplazandose a su lugar de trabajo.

Respecto a la sefializaciéon que pude observar dentro de la estacién, habia de varios
tipos; una que indicaba las salidas con las calles Cartagena y Dos de Maig, otra que indicaba
una parada de un autobus de la linea urbana de Barcelona, otras dos que indicaban la
direccion para dirigirse al hospital de Sant Pau, y la otra para dirigirse a la cruz roja, una que
indicaba la estacidn de “bicing” mas cercana a la estacidn y otra que indicaba los accesos para

las personas de movilidad reducida.

Sobre las 9:00 de la mafiana me adentré en uno de los vagones que paro en la estacion
de Hospital de Sant Pau. Para aquella hora el volumen de viajeros habia reducido
considerablemente, ya no estaban tan aglutinados como a las 08:30. Lo cierto es que habia
sitio suficiente para todos y no habia motivo de agobio, ya que todo el mundo viajaba
distendido y con espacio suficiente para moverse con tranquilidad. En lo que al ambiente
concierne, la verdad es que el cambio de temperatura entre el andén y el vagén de metro fue
brutal. En el andén calculo que estariamos a unos 28 o 29 grados, mientras que en el vagén
nos encontrariamos sobre los 19 o 20 grados. Se agradece un poco de fresquito en épocas de
tanto calor como es esta, pero la temperatura a la que nos encontrdbamos dentro del vagén
del metro me parecié excesivamente baja (en mi opinién). Una vez se puso en marcha el
convoy, yo me apoyé en una de las paredes del vagon, y el metro fue haciendo parada tras
parada con total normalidad, mientras que la gente subia y bajaba del vagdn dirigiéndose a su

destino y perdiéndose entre los usuarios y las estaciones del metro de Barcelona.

PAGINA 88



UNRB

PASAJEROS, RAILES, ANDENES Y VIAJES

Universitat Autonoma
de Barcelona

= |nforme observacion < M > Drassanes

1. Observacion realizada por: lon Ruiz de Escudero Amundarain

2. Lugar: Estacidon de metro de Drassanes

3. Fecha y hora: Sdbado 6 de Junio de 2009, desde las 18:00 horas, hasta las 19:15
horas.

4. Observacion estructurada (mediante indicadores), participativa y completa.

La estacién de metro de Drassanes se encuentra situada bajo la calle del Portal de
Santa Madrona, delimitando con la avinguda Drassanes y la rambla de Santa Modnica, en el
distrito de Ciutat Vella de Barcelona. La zona donde se encuentra esta estacidn es una zona
fundamentalmente turistica ya que se encuentra en el extremo inferior de las ramblas y es la
parada mas cercana al puerto. Es por ello que la mayoria de usuarios que pude encontrar en
esta estacion fueron turistas. La zona tiene mucha vida, existen diversos comercios de todo
tipo, restaurantes, zonas de ocio, etc. y el puerto deportivo, en el que se encuentra el centro
comercial del Maremagnum. La estaciéon de metro dispone de tres bocas de metro, una en el
cruce entre las calles avinguda de Drassanes y la calle del portal de Santa Madrona, otra en el
cruce de esta ultima con la rambla y la Ultima que se encuentra en medio de la calle del portal
de Santa Madrona. Todas ellas conducen a la estacidon de metro de Drassanes, que conecta con

la linea 3 (verde) del metro de Barcelona (zona universitaria-Trinitat Nova).

En cuanto a la accesibilidad de las bocas de metro o accesos, la estacion de Drassanes
dispone de dos bocas de metro (la de la rambla y la de avinguda de Drassanes) adaptadas con
ascensores y escaleras mecanicas para personas de movilidad reducida que les facilita el
acceso a los andenes. Mientras, la tercera boca de metro, que se encuentra en la calle del
Portal de la Madrona, no cuenta con ningun tipo de acceso especial para personas con
movilidad reducida, ya que esta solo dispone de unas escaleras no mecanizadas que conducen

al vestibulo, donde se encontraban las maquinas expendedoras de billetes de metro y las
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maquinas modernas de validacién de billete, que cuentan con 2 mamparas de cristal que no

permite a aquellos a quienes se quieren colar en el metro sin pagar el billete, saltarla.

La verdad es que a pesar de ponérselo mas dificil a la gente que quiere colarse,
implantando este sistema de las mamparas, no tardd en verse la primera persona en colarse.
Esperan a que una persona valide su billete, para pasar detras de ellos con mucha rapidez
antes de que las mamparas se cierren. Lo cierto es que en el rato que estuve en el vestibulo vi
a un par de personas ejerciendo esta accién. Una nota mas sobre este aspecto es que las dos
personas que pude ver colarse en el metro mediante este sistema eran inmigrantes de algun
pais del este (orientado por sus rasgos fisicos). Lo cierto, es que durante el transcurso de la
observacién, no pude ver a ningun vigilante de seguridad de “prosegur”, ni en los accesos, ni
en la estacion ni siquiera cuando me monté en un vagén del metro y me desplacé de estacion.
Tampoco vi ningln otro acto ilicito como podria ser el de los robos de carteras de los
carteristas, que suelen ser bastante habituales en estaciones como esta en las que la mayoria

Ill

de los usuarios son turistas, y suelen ser la principal “presa” de esta gente.

En lo que al personal de TMB se refiere, habia un hombre con el uniforme de
informacién (no el tipico uniforme de camisa a rallas y pantaldn gris del personal de TMB) al
lado de las maquinas expendedoras de billetes de metro. El hombre estaba aclarando dudas a
los turistas que tenian algin problema con las maquinas expendedoras, indicandoles como lo
debian de hacer. Me sorprendié ver a una sola persona de informacién en una estacién en la
que la afluencia de turistas es bastante cuantiosa. Le pedi ayuda al hombre para sacar mi
billete de metro, y este me indicdé como debia hacerlo en la maquina, con una actitud bastante
apatica, pero dando las indicaciones de forma correcta. Supongo que ser la Unica persona a

disposicion de tantos turistas tiene que ser agotador.

La estacion la encontré bastante limpia e higiénica, exceptuando los vestibulos una vez
validado el billete de metro, ya que pude encontrar algunos billetes validados, flyers de los que
reparten en las ramblas y algin que otro mapa del metro arrojados en el suelo como si no
hubiesen papeleras a disposicién de los usuarios, que no era el caso, ya que un poco mas
adelante podiamos encontrar la primera de todas las papeleras que hay a disposicion del

usuario repartidas a través de los andenes y de los pasillos que conducen a los mismos. Por lo
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que al resto de zonas se refiere, (vagones incluidos) se encontraban bastante limpias e

higiénicas dentro de lo que cabe.

La frecuencia con la que circulaba el metro rondaba los tres minutos y medio de espera
entre convoy y convoy. No vi aglomeraciones de gente, la verdad es que se respiraba un
ambiente bastante relajado y distendido, al igual que dentro de los vagones que iban pasando
por la estacidn en la que se podian ver asientos libres. la verdad es que se juntaba poca gente
en los andenes entre convoy y convoy, un maximo de 35 personas pude ver en algun

momento.

Respecto a la sefializacién que pude observar dentro de la estacién, habia de varios
tipos; una que indicaba las salidas a las calles del portal de Santa Madrona, la rambla de Santa
Monica y avinguda de Drassanes, otra que indicaba la direccién para llegar al puerto deportivo,
una que indicaba la estacion de “bicing” mas cercana a la estacién y otra que indicaba los
accesos para las personas de movilidad reducida, que se situan en las bocas de metro de

avinguda de Drassanes y la de la rambla.

A eso de las 19:00 decidi meterme en uno de los vagones que pard en la estacién de
Drassanes. La verdad es que dentro hacia una temperatura muy buena (un poco mas fresca de
lo que me hubiera gustado) ya que el dia era caluroso y en los andenes se dejaba notar.
Conmigo subid un grupo bastante cuantioso de turistas, por lo que me movi un poco por el
vagdn para encontrar una zona mas tranquila. No tardé en hacerlo, ya que los vagones no iban
muy llenos de gente, incluso encontré sitio para sentarme. Habia mucho turista dentro de los
vagones, algunas personas lugarefias (segin su aspecto) e inmigrantes. EI ambiente era
tranquilo y distendido, todo el mundo tenia un gran espacio para si mismo sin el agobio de las
aglomeraciones, por lo que me relaje en mi asiento y disfruté del viaje que transcurrié con

total normalidad y sin ninguna peculiaridad que requiriese mi atencién.
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= |nforme observacion < M > Encants

1. Observacion realizada por: lon Ruiz de Escudero Amundarain

2. Lugar: Estacidon de metro de Encants

3. Fecha y hora: Martes 9 de Junio de 2009, desde las 11:00 horas, hasta las 12:20
horas.

4. Observacion estructurada (mediante indicadores), participativa y completa.

La estacion de metro de Encants se encuentra situada bajo la calle Valencia,
delimitando con la calle Dos de Maig y la calle Independencia, entre los distritos del Eixample y
Sant Marti de la ciudad de Barcelona. La zona donde se encuentra esta estacion de metro tiene
mucha vida, ya que se encuentra en un sitio donde se concentran numerosas viviendas y
comercios de todo tipo (principalmente pequefio comercio), el tipico barrio medio. La estacidn
dispone de dos bocas de metro que se encuentran en el cruce de las calles de Valencia y Dos
de Maig, que conducen al mismo vestibulo, por el cual se puede acceder a los andenes que
conectan con la linea 2 (lila) del metro de Barcelona (Paral-lel-Pep Ventura), en ambas

direcciones.

Por lo que a la accesibilidad concierne, las dos bocas de metro (situadas una frente a la
otra en el mismo cruce de calles) cuentan con escaleras mecdanicas que conectan la calle con el
vestibulo, mientras que solo una de ellas dispone de ascensor que conecta las mismas partes,
en la calle y el vestibulo. Una vez dentro, la estacion esta totalmente adaptada, ya que dispone
de dos ascensores, los cuales enlazan el vestibulo con los dos andenes de la estacion (uno para
cada direccidn de la linea de metro), una vez validado el billete, y cuenta con escaleras
mecdanicas en ambos andenes. La estacion también cuenta con una maquina especial de
validar billetes para gente que se disponga a viajar en silla de ruedas y también podemos ver
facilidades para estas personas en los andenes, ya que existe una zona del andén, que tiene

incorporada una pequefia rampa para un facil acceso de los vagones. Otra observacién es que
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el vestibulo contaba con las modernas maquinas equipadas con mamparas para validar los

billetes de metro.

Me sorprende la poca afluencia de la estacién. A pesar de ser un dia entre semana a
media mafiana, la circulacién de gente por la estacién es muy baja y el ambiente es muy
tranquilo. En el vestibulo habia un trabajador de la empresa de seguridad Prosegur,
acompafiado de un perro. Pudo ser esta la razén por la que no vi a ninguna persona colarse en

el metro sin pagar el billete... ni ningun otro tipo de acto ilicito.

Lo que si que tampoco pude ver en la estacidon fue a ningun trabajador de TMB a
disposicion de las dudas de los viajeros, podria estar justificada por la baja afluencia de gente
en la estacion, ademas de que en el tiempo durante el que estuve realizando la observacion,
no me encontré a ninguna persona con ningun tipo de problema referente al servicio del

metro.

En cuanto a la limpieza e higiene de las instalaciones, o sea, accesos (bocas de metro),
pasillos (y vestibulos), andenes y vagones, la verdad es que se encontraban perfectamente
limpias e higiénicas. Pude ver algin papel que otro que lo habian arrojado al suelo (aun la
existencia de numerosos recipientes colocados a lo largo de las instalaciones para poder
arrojarlos en ellos), pero nada fuera de lo normal, lo que podemos encontrar hasta en el sitio

mas limpio de una ciudad, algo inevitable...

En los andenes el ambiente era muy tranquilo y solitario. Como mucho se podian
haber juntado en algin momento cosa de 10 personas en el andén entre convoy y convoy, a la
espera de uno. La frecuencia de los convoys rondaba en una media de dos minutos y tres
cuartos, lo que era una frecuencia bastante aceptable observando las pocas personas que se
podian reunir en el andén esperando algln convoy, y las personas que viajaban dentro de
estos, ya que no eran muy numerosas y habia muchos asientos libres de uso. También es
cierto, que se podia observar mas gente en los vagones que venian de la estacién de sagrada

familia que en los que venian de la estacion del Clot.
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Fijando mi atencidn en la sefializacién pude observar dentro de la estacidn, varios tipos
de sefializacién; una que indicaba las salidas a la calle Valencia con Dos de Maig, una que
indicaba la estacion de “bicing” mas cercana a la estacidn, otra que indicaba la direccion para
llegar al mercadillo de Les Encants y otra que indicaba los los ascensores y accesos para gente

con movilidad reducida.

Una vez realizada la observacién en todas las zonas de la estacion del metro de
Encants, me subi en un convoy de metro que pasaba sobre las 12 del mediodia, direccion
Paral-lel. En el metro habia un ambiente muy tranquilo, la temperatura era perfecta (para mi) y
habia muy poca gente. Tranquilidad que se romperia en la siguiente estacion, la estacién de
Sagrada Familia. habia bastante mds gente que en la estacidon de Encants, pero sin llegar al
aglutinamiento, habia espacio de sobra para todo el mundo, pero ya no se respiraba la
tranquilidad que en el trayecto anterior se podia percibir. Cedi mi asiento a una mujer de
avanzada edad que se ayudaba de un bastén para caminar con seguridad, y me puse de pié
junto a la puerta de acceso contraria al andén (la que queda en desuso) y que da a las vias del
metro. Segui mi viaje con total normalidad hasta que llegué a mi destino, donde me bajé del

metro y acabd mi viaje.
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= Informe observacion < M > Collblanc

5. Observacion realizada por: David Lamora Soto

6. Lugar: Estacion de metro Collblanc

7. Fecha y hora: Jueves, 11 de junio de 2009, desde las 17:24 horas hasta las 19:03
horas.

8. Observacion estructurada (mediante indicadores), participativa y completa.

La estacion de metro de Collblanc se encuentra situada en los dos extremos de la calle
de Collblanc. En las proximidades de los distritos de Sants-Montiic i Les Corts. El barrio de
Collblanc pertenece a la poblacién del Area Metropolitana de Barcelona de L’Hospitalet de
Llobregat en el Distrito Il, juntamente con la Torrassa. La estacion de metro de Collblanc es
muy caracteristica, ya que el barrio tiene unos rasgos significativos en lo referente al comercio
y a la vida urbana que gira alrededor de este hecho. Ademas es especialmente conocida al ser
la parada de metro mas cercana, actualmente, para llegar al Estadio de Futbol del FCB. Hay
una reivindicacién de algunos sectores, que quieren cambiar este nombre, por el nombre de
"Camp Nou" reivindicando que dicho estadio tenga su propia parada dada su relevancia, igual
que en otras ciudades del estado. Es una zona muy comercial y siempre hay mucha afluencia
de personas que van al mercado a comprar, sobretodo suele ser gente mayor, la mayoria
personas de la 32 edad. La estacidn de metro dispone de dos bocas de metro una en la unién
entre Travesera de les Corts y Carretera de Collblanc, lugar que se encuentra en reformas por
la construcciéon de la nueva Linea 9 de metro. Collblanc dispondra de transbordo entre la L5 y
la nueva L9. Y la boca principal que se encuentra en el cruce de calles entre Doctor Marti i Julia

y Calle de Collblanc.

En lo que se refiere a accesibilidad de las estaciones del metro en esta estacion
concierne, no dispone de ningun tipo de medida de accesibilidad para gente mayor con
movilidad reducida ni para disminuidos fisicos en sillas de ruedas. Son dos entradas con
muchas escaleras de entrada, tanto para acceder a la zona de validacion de billetes y entrar al

andén correspondiente, como para llegar a coger el convoy en el propio anden. Es una
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estacidon antigua pero que no ha sido reformada, actualmente, ya que no dispone de ninguna
media mecanizada para acceder y para salir de la estacidon por ninguna de las dos bocas de
metro, excepto en la zona de salida desde los andenes hasta la zona de validacién e billetes de
metro solo para la salida al exterior. Pero desde alli hacia el exterior son escaleras de baldosa
urbana, como si fuera cera de la calle, muy empinadas y en algunas salidas algo curvas y
estrechas, dado el volumen de afluencia que tienen por el mercado y la cercania al Camp Nou
(estadio de futbol del FCB). Si que dispone de entrada para disminuidos fisicos en la validacion
del billete. Estos puestos de validacidon son con tecnologia moderna, es decir, no con tornos
sino con puertas que detectan la presencia de una persona al salir, son de plastico
transparente y existen 4 mas el de disminuidos para entrar y dos para salir. Para los dos

andenes que quieran salir por la boca principal (Doctor Marti i Julia).

Estas medidas de seguridad pueden ayudar a que la gente no se cuele en el metro.
Ademas de que casi siempre hay personal de seguridad en los dos lados de los andenes. Y
existe un punto de informaciéon donde se puede vigilar las entradas y salidas de pasajeros.
Durante mi observacién pude apreciar que aln asi son insuficientes estas medidas, porque en
determinados horarios la presencia de dichos guardias de seguridad no existe con lo que se
aprovecha el pago de una persona para que se cuelen las demads que van tras de si. En este
caso eran familias de mujeres acompafadas de nifios pequefios que pagando la madre podian
viajar todas la familia de forma antirreglamentaria. El personal de TMB en este caso no hizo

nada, suelen evitar enfrentamientos con los pasajeros haciendo la vista gorda.

Este personal suele estar siempre en su cabina de atencién al cliente, que en el caso de
la estacidon de Collblanc hay una justo delante de la validacion de los billetes para entrar y bajar
directamente a los andenes. Este pequeno despacho esta tras las maquinas expendedoras de

billetes de metro. El resto de empleados o de personas de Seguridad aquel dia era inexistente.

En lo referente a la limpieza la estacion de metro de Collblanc es bastante limpia a
excepcion de los accesos en las bocas de metro que en que siempre hace corrientes de viento

muy fuertes y en épocas de otoiio o cuando se acumula la basura en las entradas hace que se
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extienda por las entradas quedando en rincones zonas muy sucias de colillas, polvo, hierba
seca... Sobre todo en esta estacidon es la parte mas problematica porque es una estacion
pequefia con muchas curvas y sin reformar, el suelo es baldosa con irregularidades con lo que
se hace muy dificil su limpieza. Realmente es un punto a destacar porqué Unicamente los
andenes y vagones de metro son lo que realmente esta limpio todo lo demas se respira un

clima bastante impoluto.

Durante el tiempo que estuve en los andenes, el metro circulaba con bastante
frecuencia alrededor de 2 o 3 minutos de media, era una hora con aglomeraciones medias, no
estaba vacio pero no era un tumulto de gente como pasa a final de dia o en horas punta de la
mafiana y el mediodia. La frecuencia me parece la correcta, aunque muchas veces dado el
dificil acceso a la estacién el convoy cierre muy pronto las puertas y la gente mayor suele
correr por las escaleras normales, con peligro de caidas al querer llegar al metro. Ademas que
las personas de atrds suelen empujar o con actitud hostil para que les dejen pasar y llegar
antes al andén. Y no caben dos filas de personas en las escaleras hacia los andenes, cosa que
hace que se forme avalanchas de gente sin poderse retirar los que van mas lentos hacia la

parte derecha de las escaleras.

Respecto a las sefalizaciones existen dos mapas muy grandes en la mitad de los dos
andenes, y en la zona de los accesos marca bastante bien la salida a las calles
correspondientes. Bajo mi opinion de observador y poniéndome en la piel de alguien que no
conoce la ciudad, creo que se habria de matizar algo mas visualmente la salida e indicacion
para llegar al Camp Nou, lugar turistico para personas que no residen habitualmente en
Barcelona, siendo muchos extranjeros que desconocen nuestro idioma y que suelen perderse

con facilidad y han de preguntar en muchas ocasiones.

Cerca de las 19:00 me dispuse a coger un convoy para llegar a Sants, otra estacion muy
concurrida quizas una de las mayores ya que ademas de su doble linea de metro, es el centro
neuralgico en lo que se refiere a estacién de ferrocarril, cercanias talgos y Alta velocidad hacia

diferentes puntos de toda la peninsula, ademas de que muchos autobuses también tienen
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parada en Sants. La temperatura era éptima quizds algo fria para gente mayor siendo que
hacia calor pero estamos alin comenzando el verano. En la L5 es muy fuerte el contraste entre
los andenes y los vagones, en muchos casos de casi 10 grados de diferencia. Es en la mayoria
de ocasiones excesivamente baja comparandolo con la temperatura de la estacion de metro,

que hace que la variacién térmica sea muy agresiva.
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= |nforme observacion < M > Alfons X

1. Observacioén realizada por: David Lamora Soto

2. Lugar: Estacidn de metro Alfons X

3. Fecha y hora: Martes, 16 de Junio de 2009, desde las 18:02 horas hasta las 19:17
horas.

4. Observacion estructurada (mediante indicadores), participativa y completa.

La estacidn de metro de Alfons X se encuentra situada en la Ronda del Guinardd en el
distrito de Barcelona de Horta — Guinardd cerca del Parc de les Aiglies. El territorio que hoy
ocupa el distrito se ha integrado tardiamente al espacio barcelonense. No fue afectado por el
proceso de industrializacion del Plan de Barcelona en el S. XIX, ni sufrid el crecimiento urbano
de otros nucleos de la ciudad hasta mediados de los afios 50, cambiando la edificacidon cadtica
de zonas sin condiciones y la existencia de nucleos de barracas, con la creacién de algunas
aéreas residenciales de calidad. La zona donde se encuentra esta estacidn es una zona
integrada dentro de los barrios del Guinardé y se respira justo al salir de la estacidon de metro
las peculiaridades de un barrio que antiguamente no pertenecié a los limites de la ciudad
condal. Existe un edificio “La casa de les Altures”. Es un barrio que respira audn la
independencia a la gran ciudad sobretodo porque es a partir de la estacién de metro de Alfons
X donde empieza la subida del relieve geografico en “turons” hacia la zona de Horta. Es una
montafia en la que se encuentran rondas de la ciudad y diferentes servicios publicos como
colegios, el hospital Vall d’'Hebron y zonas residenciales junto a edificaciones del éxodo rural

de los 60 con estética mas barranquista.

La estacidn dispone de una sola entrada al exterior o salida. Siendo muy comuin en
muchas estaciones de la linea 4 (amarilla), es decir, existen dos bocas para entrar en el metro
pero en la zona de validacidn del billete se unen, bajando al andén por una sola salida que se
encuentra en la zona final del convoy hacia la derecha, sin poder existir salida hacia la
izquierda. Esto es realmente importante porque si hubiera un incendio que impidiera la salida

por la Unica salida, los pasajeros no tendrian otra salida. No sabemos si estd dentro de la
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legalidad, suponemos que si, pero es algo ilégico porque en todos los locales publicos se
precisa siempre de una salida de emergencias alternativa que en esta estacién no hemos
encontrado, como en otras de la L4. Un punto positivo a mencionar es que es totalmente
nueva, muy sencilla sin ningln tipo de servicio adicional como existe en otras estaciones pero

muy nueva.

En cuanto a la accesibilidad, existen dos bocas de acceso que como hemos
argumentado llevan a la misma zona de entrada (las dos debajo de la ronda guinardd que
circula por la parte de arriba a la derecha, en la plaza de Alfons “el Savi”) Cuando llegamos a la
zona de validacion del billete, podemos ver que no hay acceso para minusvalidos. Todo son
escaleras normales. Es decir no dispone ni de ascensores, ni de escaleras mecanicas para la
gente mayor o minusvalida que vaya, por ejemplo, en silla de ruedas. En la zona de validacion
existe un gran vestibulo donde se encuentran varias maquinas de extraccion del billete para
poder acceder a los andenes de metro. Las mamparas son de cristal-plastico que no permite a

aquellos a quienes se quieran colar en el metro saltarla sin pagar el billete de metro.

Al acceder a los andenes de metro me di cuenta de que Unicamente existian escaleras
mecanicas para aquellas personas que salian del metro, pero no para los de entrada. Cuando
llegue al andén que en este caso es algo estrecho, me di cuenta que en la frecuencia era algo
superior que en el resto de lineas era de entre 5 y 8 minutos. Este caso es observado en casi
toda la linea 4 del metro que comparandola con la L1, L3 o L5 es en algunos casos de mas del
doble el retraso en la frecuencia normal. Ademas de este rasgo los convoys de metro suelen

ser algo mas antiguos.

En lo que se refiere al personal de TMB, no puede apreciar a ninguna persona a
disposicion de posibles dudas o aclaraciones de algun viajero, esto podria estar justificado por
la baja afluencia de gente en la estacién, ademas de que en el tiempo durante el que estuve
realizando la observacidon, no me encontré a ninguna persona con ningun tipo de problema

referente al servicio del metro.
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Si nos fijamos en la limpieza e higiene de las instalaciones, podriamos decir que es una
estacion bastante higiénica, quizas también hace mucho la percepcién de limpieza la novedad
de sus instalaciones que hace que al ser nuevo se perciba un ambiente mas puro.
Normalmente las estaciones antiguas suelen tener este problema que se perciben como sucias
y deterioradas, y si se ven rincones sucios el agravante es aun peor para la valoracién de los

usuarios de metro.

Fijando la atencidn en la sefalizacidn pude observar dentro de la estacién, algin mapa
en la parte media del andén, aunque no con demasiadas indicaciones mds. Para la salida hacia
el exterior habia dos bocas, como ya hemos mencionado con sus correspondientes

indicaciones.

Una vez realizada la observacion en todas las zonas de la estacidn del metro de Alfons
X, me subi en un convoy de metro que pasaba sobre las 7 de la tarde, direccién La Pau para
hacer transbordo en Verdaguer. En el tren habia bastantes personas sentadas aunque no habia
una fuerte aglomeracidon como pasa normalmente en el resto de lineas en las que hay mucha
afluencia de gente. La temperatura era bastante agradable, sin sufrir el frio extremo de
algunas lineas, como la L5. Al llegar a Verdaguer me baje del vagén y me dirigi a la derecha

rumbo a las escaleras mecanicas, donde me perdi entre la gente.
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= |nforme observacion < M > Espanya

1. Observacioén realizada por: David Lamora Soto

2. Lugar: Estacidon de metro Espanya

3. Fechay hora: Miércoles, 17 de junio de 2009, desde las 13:15 horas hasta las 15:05
horas.

4. Observacion estructurada (mediante indicadores), participativa y completa.

La estacion de metro de Espanya se encuentra situada en la plaza de Espanya, es un
enclave importante en la ciudad ya que redirige el trafico en una gran plaza circular entre las
Calles de Creu Coberta, Calle Tarragona, el Paralel, La Fira de muestras y Montjiic y la Gran Via
de les Corts Catalanes. ES un punto importante en la ciudad, muy concurrido por aquellas
personas que acceden a la ciudad desde las rondas, en coche; y también por los turistas que
visitan Plaza Espafia y Montjlic a pie. La zona pertenece al distrito Sants-Montjliic, y es la
Ultima estacion que conecta con la Gran Via, no es esta Magoria donde se encuentra una
parada de la linea 8 gestionada por FGC (Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya). Hacia las
demas direcciones si existe servicio de metro de la linea 1 o de otras lineas de metro, pero en
direccion hacia Gran Via Sur, no. Esto serd mejorado con la construccion de la nueva L9 que
dotara de servicio de metro en barrios y zonas industriales que actualmente no disponen de un

servicio regular de metro en sus inmediaciones.

La estacion de Plaza de Espafia solo dispone de una entrada con acceso a minusvalidos,
que es la misma que conecta directamente con el andén de la L8 (FGC). El resto de entradas al
metro se produce desde diferentes puntos de la Plaza Espafia (en la calle de Creu Coberta, en
la Fira y en Paral-lel) Todas estas lineas conectan direccién la L1. Aunque el metro dispone de
acceso a la L3 pero para llegar a esta ultima hemos de pasar primero por el andén de la L1

direccion Fondo.
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En cuanto a la accesibilidad de los accesos de metro es bastante incomoda para
personas con movilidad reducida, ya que son escaleras muy empinadas y con subidas y bajadas
continuas con pasillos laberinticos, sin una sefializacion clara aunque no dificil pero hemos de
pensar que es una estacion antigua y que alberga diversas lineas de metro y cercanias que
hace que se haya adaptado en funcién del desarrollo del transporte urbano. Dispone de
magquinas varias maquinas en cada uno de los accesos de validacidon de billetes cerca de las
mamparas de acceso, que han substituido a los antiguos tornos. Existen bastantes maquinas
en diferentes lugares de la estacidén cerca siempre del andén y alglin punto de informacién y
atencion al cliente, aunque en cabina. No hay aunque seria necesario un lugar de atencién al

cliente mas personalizado como existe en estaciones como Catalufia o Diagonal.

Durante el tiempo que estuve en los andenes vi que eran muy amplios aunque hacia
un calor horrible, es una estacién muy calurosa y se concentran masas de aire caliente
mientras se espera a los convoys de metro. La frecuencia es regular y desde este presente afio,
han cambiado alglin convoy de metro, hasta ahora siempre circulaban por esta linea los
convoys mads antiguos con poca movilidad en su interior (aquellos que los asientos estan
distribuidos de 4 en 4 cara a cara) Es una estacidon que suele haber bastantes aglomeraciones,
aunque en ese momento no fue tan importante como en otras ocasiones donde es una hora
punta importante. En este caso habia bastantes personas, pero la circulacién era fluida. El
problema de los convoys antiguos es la falta de movilidad dentro de los vagones que hace que
los pasajeros no puedan distribuirse correctamente, y produce el efecto de aglomeraciones en
las puntas y mas espacio en vagones de la mitad del metro. La frecuencia de la estacion es la

correcta entre 2 y 3 minutos. Esto evita la concentracién de gente en los andenes.

Respecto a la sefalizacion es bastante deficitaria, que aunque exista bastante
informacidn, en esta estacion al ser tan grande precisa de mayor sefalizacion e indicacién para
llegar a los transbordos correspondientes y en las salidas correctas hacia el exterior. Si nos
fijamos en el personal de TMB parece que, en este caso si existe un niumero considerable de
personas que hacen la labor de informar a los usuarios de metro, aunque en mi opinidn de

mero observador creo que es insuficiente dada la grandaria de la estacidn y porque la mayor
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parte de usuarios de esta estacion son turistas, que en la mayor parte de los casos desconocen

nuestro idioma y se encuentran perdidos y desconcertados.

En lo referente a la limpieza quizas su estética antigua hace que se perciba sucia y
deteriorada aunque no es asi. Quizas la gran afluencia de gente en la estacidén hace que sea
realmente importante y dificil mantener en perfecto estado la estacidon. Aunque al margen de
esta situacion quizas podria mejorar la limpieza pero es aceptable y comprensible la dificultad

de esta labor.

Durante el tiempo que estuve en dicha estacion me pasee entre los andenes de la L1y
la L3 y observe aglomeraciones de gente en los pasillos de conexidn entre estas dos lineas. Una
vez observe sobretodo, recapitulando la accesibilidad deficitaria y las pocas indicaciones que
existen en una estacion de tal magnitud decidi subirme a un convoy direccién Universitat. El
convoy que se acercaba en ese momento era de los antiguos y dentro el volumen de personas
era aceptable, aunque hacia calor. En esta linea la temperatura entre los andenes y el convoy
es diferente, pero no extrema como es en el caso de la L5. Decidi tomar algo cuando llegard a
la calle Pelayo que conecta con la Plaza Catalufia, y asi acabar viendo como aun quedan

muchisimo trabajo que realizar para hacer una ciudad mas sostenible.
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iii. Investigacion Cuantitativa: Encuesta estructurada

=  Cuestionario

TMB — CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE METRO EN BARCELONA

1. SEXO.
1. Hombre
2. Mujer

2. EDAD. Indiqgueme su edad

3. NIVEL DE ESTUDIOS. Indiqueme su nivel de estudios

Sin estudios

Primaria

Secundaria: ESO / CFGS

Educacidn superior: Diplomatura / Licenciatura
Postgrado / Master / Doctorado

AR ol

4. TRABAIJO. (Esta trabajando en este momento?

1. Si
2. No (pasar a preg. 6)

5. OCUPACION. Indiqueme su ocupacién

Directivo / Profesional liberal / Auténomo

Empleado técnico / comercial

Administrativo/ Funcionario

Encargado de taller / Jefe de seccion

Auxiliar administrativo / Oficial / Ayudante no titulado
Pedn / Operario

Otros
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6. LUGAR DE RESIDENCIA. ¢Ddénde reside habitualmente?

Barcelona y area metropolitana
Provincia de Barcelona

Resto de Cataluiia

Espafia

Residente en la Unién Europea
Otros

ouhkwnpeE

7. BARRIO (I) ¢Llega la linea de metro de Barcelona a la zona donde reside?

1. Si
2. No (pasarala preg.9)

8. BARRIO (ll). ¢En qué barrio de Barcelona, L'Hospitalet de Llobregat, Santa Coloma de
Gramanet, Badalona o Cornella reside?

9. TRANSPORTE. ¢{Qué transporte suele utilizar para moverse por la ciudad de Barcelona?
(multirespuesta)

Coche
Moto
Bicicleta
Autobus
Metro
Tranvia
Taxi
Cercanias

O NoUAWN R

10. METRO. ¢Ha utilizado alguna vez el metro en la ciudad de Barcelona?

1. Si
2. No (fin de encuesta)
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11. USO DEL METRO. ¢Para qué ha utilizado o suele utilizarlo habitualmente?
(multirespuesta)

1. Trabajo
2. Estudios
3. Ocio

4. Turismo
5. Otros

12. FRECUENCIA DE USO. éCon qué frecuencia suele utilizar el metro?

Todos los dias

Varios dias a la semana
Fines de semana
Alguna vez

Casi nunca

e wWwN e

13. TRANSBORDOS. ¢éSuele realizar transbordos con frecuencia?

1. Siempre
2. Algunavez
3. Nunca

14. TIPO DE BILLETE. ¢{Qué tipo de billete/tarifa sueles utilizar habitualmente?

Billete sencillo

T-10

T-Dia

T-Mes

T-50/30

T-Familiar
T-Trimestre

T-Joven

. Tarjetas turisticas

10. Tarjeta de pensionista
11. Otras

©oONOU A WNE
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15. LINEA/S DE METRO. ¢Qué linea/s suele coger del metro con mayor frecuencia?
(multirespuesta)

L1 (roja)

L2 (lila)

L3 (verde)

L4 (amarilla)

L5 (azul)

L11 (verde claro)

ouhkwnpeE

16. ASPECTOS DEL METRO. Indigueme la importancia que Ud. Le atribuye a los siguientes
aspectos en una escala del 1 al 5 (1= nada importante y 5= muy importante):

Seguridad
Horario y frecuencia
Aglomeraciones
Limpieza e higiene
Civismo y solidaridad
Accesibilidad
Tarifas y sanciones
Climatizacion
Actuacion ante reformas
. Atencidn al cliente
. Indicaciones y sefializacién
. Comodidad
. Cobertura en eventos

LN AWNE

[ER
o

=
[EEN

[
N

[
w

17. SEGURIDAD (l). ¢Cudles de los siguientes hechos ha presenciado en el metro de
Barcelona? (multirespuesta)

He visto robarle a alguien con violencia

He presenciado agresiones fisicas, verbales...

He visto como le robaban la cartera o el bolso a alguien
He visto a personas colarse sin billete de metro
Ninguna

Otras

ok wNeE
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18. SEGURIDAD (ll). ¢Cuales de los siguientes hechos ha vivido en el metro de Barcelona?
(multirespuesta)

He sufrido robo con violencia

He sufrido agresiones fisicas, verbales...

Me han robado la cartera, bolso, etc.

Se han colado personas tras de mi sin pagar el billete
Ninguna

Otras

ouhkwnNnpeE

19. SEGURIDAD (lll). Valore la seguridad en el metro:

Muy adecuada
Adecuada

Poco adecuada
Inadecuada

il A

20. HORARIO (l). Valore el horario de apertura y de cierre vigente (Domingo-Jueves: 5:00-
00:00; Viernes: 5:00-02:00; Sabado: Servicio ininterrumpido):

Muy adecuado
Adecuado
Poco adecuado
Inadecuado

Eal A

21. HORARIO (ll). El metro en sabado tiene actividad durante todo el dia y noche. Si se
decidiera ampliar el horario de apertura nocturna en el metro en otros dias équé dia
de la semana preferirias que fuese?

1. Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Domingo

ouhkwnN

22. FRECUENCIA. Valore la frecuencia con la que suelen circular los convoys de metro:

Muy adecuada
Adecuada
Poco adecuada
Inadecuada
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23. AGLOMERACIONES (l). éSuele encontrar aglomeraciones de gente en el metro y en sus
instalaciones?

1. Si
2. No (pasar a preg. 25)

24. AGLOMERACIONES (ll). éEn qué hora suele ser mas frecuente que se produzcan estas
aglomeraciones?

00:00

HH/MM

25. LIMPIEZA E HIGIENE (l). Valore la limpieza y la higiene en las instalaciones del metro

Muy adecuada
Adecuada
Poco adecuada
Inadecuada

ik

26. LIMPIEZA E HIGIENE (ll). Clasifica de mayor a menor la limpieza de las instalaciones del
metro segun la zona en la que se encuentre
(1=el menos higiénico, y 4=el mas higiénico)

Andenes
Pasillos
Accesos
Vagones

Eall A

27. CAMPANAS DE COMUNICACION. ¢ Qué campafia de comunicacién realizada o que se
pudiera realizar por TMB (megafonia, marquesinas, television...) le pareceria adecuada
gue se emprendiera?

Movilidad sostenible
Seguridad en el metro
Civismo y solidaridad
Cobertura en eventos
Otras

ukhwnN R
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28. ACCESIBILIDAD. Valore la accesibilidad del metro en sus accesos y andenes (escaleras
mecanicas, cintas transportadoras, ascensores, rampas, etc.)

Muy adecuada
Adecuada

Poco adecuada
Inadecuada

PwNPE

29. TARIFAS. La actual y mas utilizada tarjeta T-10 tiene un precio de 7.70 €, pudiéndose
realizar en 1.15 minutos diferentes transbordos. Y permite realizar 10 viajes en un
tiempo ilimitado ¢ Cuanto estarias dispuesto a pagar por ella?

30. SANCIONES. ¢Le parecen adecuadas las sanciones administrativas por viajar de manera
antirreglamentaria (pe. sin billete)?

Deberian ser mas elevadas
Me parecen correctas

Me parecen incorrectas

Es una medida abusiva

i A

31. CLIMATIZACION. ¢ Cudl cree Ud. que seria la temperatura éptima dentro de los
vagones del metro?

32. REFORMAS. ¢ Cudl cree que deberia ser el aspecto mas importante que TMB deberia
mejorar cuando decide emprender reformas en las instalaciones? Elija un aspecto de
entre los siguientes

1. Ladisposicidn por parte de TMB de transportes alternativos o sustitutorios

Sefializacién adecuada durante el periodo de obras y reformas

3. Informaciény atencién por parte del personal de TMB ante posibles
confusiones y aclaraciones

4. Mayor eficacia en la finalizacidn de las mejoras emprendidas
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33. ATENCION AL CLIENTE (1). ¢Cree que hay suficiente personal de TMB (informadores) en
las estaciones del metro?

34. ATENCION AL CLIENTE (11). Valore el trato recibido, la atencién al cliente, la
profesionalidad del personal de TMB en el metro:

Muy adecuada
Adecuada

Poco adecuada
Inadecuada

pPwNPE

35. SENALIZACION. ¢ Cree que son suficientes las indicaciones en el metro para poder
llegar al destino deseado? (pe. paneles informativos, mapas, indicadores de direccion,
sefializaciones, etc.)

36. COBERTURA EN EVENTOS. ¢Como calificaria la cobertura de TMB durante los
diferentes eventos que hayan tenido lugar en Barcelona (pe. partidos de futbol,
conciertos multitudinarios, etc.)?

Muy adecuada
Adecuada

Poco adecuada
Inadecuada

PwwnNPRE

37. éCree Ud. que existe algln otro aspecto que considere oportuno mencionar?
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38. Finalmente, valore del 1 al 10 de forma global el servicio prestado por TMB en el
metro de la ciudad de Barcelona. (1=Pésimo y 10=Excelente)

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO

THANK YOU FOR YOUR COOPERATION
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= Resumen ejecutivo

En este apartado intentamos sintetizar todas aquellas conclusiones que hemos llegado a
partir del establecimiento de unos indicadores e hipdtesis de trabajo. Esto ha sido posible a la
labor minuciosa y sistematica desde el andlisis de fuentes de informacién en la que hemos
extraido la informacién necesaria para nuestro estudio y la hemos adaptado a nuestros
objetivos de trabajo hasta la investigacion cualitativa que nos ha servido como técnica
exploratoria para ampliar nuestra informacidon y para desarrollar de una manera mas sintactica
las deficiencias encontradas en el servicio de metro de Barcelona y de las personas que
frecuentan este servicio publico. Esto nos ayuda a conseguir una mayor fiabilidad en nuestras

conclusiones finales.

La elaboracion del cuestionario nos sirve como herramienta basica para recoger
informacidn cuantitativa y cualitativa de los usuarios de metro entrevistados y que formaran
parte de nuestra muestra representativa para el estudio poblacional. Esto nos ayuda a
conseguir una mayor validez en los resultados a obtener. Por tanto tras el desarrollo de
preguntas de tipo demografico, socioecondmico, pictografico y conductual planteamos un
supuesto perfil que intentamos determinar con el andlisis de todos los casos encuestados. Esto
es desarrollado por variables que preguntan directamente sobre el comportamiento, la
opinién y la valoracidon de aspectos directamente relacionados con el metro y que dan

respuesta a nuestras hipétesis de trabajo y a nuestros indicadores de estudio.

En conclusidn, a través de las técnicas formuladas y de las herramientas disponibles en
el andlisis estadistico nuestra ficha técnica nos ofrece una carta de presentacién que son los
parametros hemos estudiado en un lugar y un tiempo determinado. Por tanto es un estudio de
naturaleza cuantitativa en la ciudad de Barcelona y que se realizd a un total de 184 personas
mayores de 16 afios mediante una muestra seleccionada a través de muestreo opindtico de

cuotas.
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0 Caracteristicas de los encuestados

La primera técnica a utilizar va a ser el analisis univariante para que podamos ofrecer
unas caracteristicas descriptivas de cada una de las variables a utilizar, cual es su naturaleza y

en que en que opciones esta categorizada. Las variables pueden ser de:

SEXO.

La mayor parte son mujeres (51,1%) y el resto son hombres (48,9%) como asi lo
representan las estadisticas demograficas generales en la ciudad de Barcelona. Aunque este
dato no es significativo ya que la diferencia reside en poco mas de un punto una categoria de
la otra. Diriamos en este caso que existen el mismo niumero de hombres que de mujeres

porque la diferencia es minima.

EDAD.

La edad minima que tiene de los encuestados es de 16 afios y la edad mdaxima 76 afios.
La media de edad se sitla en 27,66 y la desviacidn tipica en 10,934. Este dato dista bastante de

la media, lo cual indica que los casos de esta variable estan poco dispersos.

NIVEL DE ESTUDIOS.

La mayor parte de los entrevistados tienen una titulacién universitaria de grado (62,3%),
seguidos de las personas que tienen una titulacion homologada y en ocasiones regulada por la
ensefianza obligatoria y que agrupa a aquellos individuos que tienen una titulacién secundaria
(26,2%), y que tiene en cuenta tanto a los estudiantes con una titulacién o en proceso de
graduado escolar (ESO), Bachillerato o Formacién profesional. Si nos fijamos en lo referente a
tener una educacion que llegue como maximo a la secundaria, tendriamos que el (29%) de los

encuestados tienen una formacion secundaria o inferior.
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TRABAIJO.

La mayor parte de los entrevistados estan trabajando (59,6%) en este momento,
mientras que el restante 40,4% de encuestados declara no tener una ocupacion. Eso es debido
a que gran parte de la poblacion en edad activa para trabajar se encuentra en situacion de

paro laboral, es estudiante, o ha decido por otras decisiones no ejercer una ocupacién.

OCUPACION.

La mayoria de los encuestados tienen un rango profesional intermedio (39,1%) vy
desarrollan su labor profesional en los sectores técnicos o comerciales. En segundo lugar el
rango de directivos, profesionales independientes o auténomos (20%), seguidos de los
administrativos o funcionarios (14,5%) y de los auxiliares, oficial o ayudantes no titulados
(11,8%). El resto de categorias tiene menos de 10 puntos porcentuales. Si nos fijamos en
aquellas ocupaciones que no se precisa una titulacién y las agrupamos diriamos que el (20%)
de los encuestados tienen una ocupacion sin ninguna titulacidon, otra quinta parte de la
muestra (20%) tiene una categoria profesional intermedia. Y el restante (60%) son empleados

técnicos o pertenecen al sector de profesionales liberales, directivos o auténomos.

LUGAR DE RESIDENCIA.

La mitad de los encuestados (50%) de los encuestados reside actualmente en el Area
metropolitana de Barcelona, siendo en estos usuarios donde el servicio de metro cobra mayor

incidencia.
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BARRIO.

La mayoria de los entrevistados no disponen del servicio de metro de Barcelona en las
inmediaciones de su lugar de residencia habitual (60,4%), mientras que el restante (39,6%), si
dispone de este servicio. De estas dos quintas partes aproximadamente que si disponen de
metro pertenecen a una serie de distritos en Barcelona y ciudades de las consideradas area

metropolitana con servicio de metro en estas ciudades.

La distribucion se asigna en primer lugar en el Distrito de Gracia (17,4%) que alberga a la
mayoria de los encuestados, seguidos por aquellos que residen en el Distrito de Les Corts
(14,5%), en tercer lugar los vecinos del Distrito del Eixample (13%), y posteriormente con
porcentajes similares los Distritos de Sants-Montjiic (11,6%), Sant Marti (10,1%) y la ciudad de
L'Hospitalet de Llobregat (10,1%). Las demds categorias estan por debajo de los 10 puntos

porcentuales.

Si hacemos el analisis de manera que agrupen los barrios todos por ciudades tendriamos
que la gran mayoria de los encuestados viven en la ciudad de Barcelona (82,6%), mientras que
el restante (17,4%) reside en las inmediaciones de la ciudad condal. Estas poblaciones son las
mas cercanas a Barcelona y disponen de parte de la linea de metro de Barcelona, en la mayor
parte de los casos suelen ser finales de linea. Estas poblaciones son: L'Hospitalet de Llobregat,

Santa Coloma de Gramanet, Badalona y Sant Adria del Besos.

TRANSPORTE.

En esta variable intentamos analizar cudles son los transportes mas habituales para la
circulacién en la ciudad de Barcelona. Los porcentajes siguientes no son acumulativos ya que la
pregunta en el cuestionario era multirespuesta. Por tanto, los encuestados han marcado mas

de un transporte para moverse por la ciudad de Barcelona.
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La mayor parte de los encuestados utilizan el Metro (83,7%) para moverse por la ciudad
de Barcelona, seguidos por aquellos usuarios del Autobus (41,3%), el tercer medio de
transporte mas utilizado es el Coche (27,7%). Y en cuarto y quinto lugar el Cercanias (22,3%) y
el Tranvia (11,4%). Los demas medios de transporte estan por debajo de los 10 puntos

porcentuales.

Como ya hemos argumentado la suma de estos porcentajes es superior al 100%, ya que
algunos usuarios utilizan varios transportes para moverse por la ciudad de Barcelona, por
tanto, aqui no intentamos conocer el transporte que mas se utiliza por cada caso, sino el

transporte mas utilizado para moverse en la ciudad de Barcelona.

USO DE METRO.

En esta variable intentamos conocer cudles son los usos mas habituales para coger el
metro, es decir, la finalidad por la que se utiliza este tipo de transporte. Los porcentajes
siguientes no son acumulativos ya que la pregunta en el cuestionario era multirespuesta. Por
tanto, los encuestados han marcado mas de un uso, ya que el metro puede ser utilizado por

varias situaciones.

La mayor parte de los entrevistados utilizan el Metro por motivos de Ocio (82,6%) Es
decir, un motivo por el que se utiliza el metro es para desplazarse a las zonas de ocio que la
ciudad dispone para el disfrute y diversién de la ciudadania. El resto de categorias estarian
entre los 30 y 40 puntos porcentuales, tendriamos los motivos laborales (39,1%) como
segunda causa de utilizacidon del metro, los estudios (35,9%) y finalmente el turismo (33,2%).
Los encuestados no han manifestado otra causa significativa de utilizacion del metro. Por tanto
estas cuatro opciones son las utilizadas por los usuarios del metro en Barcelona para moverse

por la ciudad.
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FRECUENCIA DE USO.

Mas de la tercera parte de los encuestados utiliza o ha utilizado el metro alguna vez
(36,1%), lo que hace que tengan una opinién sobre el servicio prestado por TMB en el metro
de la ciudad de Barcelona. En segundo lugar, los usuarios utilizan el metro todos los dias
(23,9%). El resto no son significativos porque no nos aportan unas conclusiones claras. Si nos
fijamos en los porcentajes acumulados observamos que casi la mitad de los encuestados

(48,9%) afirman utilizar el metro al menos una vez por semana.

TRANSBORDOS.

La mayor parte de los encuestados afirma haber realizado alglin transbordo entre lineas
alguna vez (73,9%). Eso hace que estos encuestados, igual que los que siempre hacen
transbordo (22,2%) conozcan otras partes del metro que no son exclusivamente los accesos y

andenes.

TIPO DE BILLETE.

La mayoria de los encuestados utilizan la Tarifa T-10 (64,4%) para moverse por la ciudad
de Barcelona. Esta modalidad da la disponibilidad en el usuario de viajar 10 veces pudiendo
hacer transbordos de 1h. 15 minutos, como maximo hasta 4 veces por viaje. Su precio es de
7.70 €. Esta tarjeta es la mas utilizada con diferencia al resto, una de sus ventajas es la
cantidad de viajes sin limite de caducidad. El billete sencillo le sigue en segunda posicidn y es
utilizada por un (16,9%), aunque esta lejos de la anterior tarjeta. En realidad las caracteristicas
de la T-10 son las mismas que la del billete sencillo, excepto que el billete sencillo Unicamente

es valido para realizar un Unico trayecto.
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El resto de tarjetas estan lejos de llegar a la utilizacidn de las anteriores tarjetas. Si nos
fijamos en los porcentajes acumulados tendriamos que el (81,4%) de los encuestados utilizan
las tarjetas con un sistema de cantidad de billetes, frente al resto con caracteristicas mixtas
como la T-50/30 (6,8%) o las exclusivamente periddicas como son la T-Dia y T-Mes que
conjuntamente alcanzan el (5,7%). Las tarjetas restantes no son significativas para este

estudio.

LINEAS DE METRO.

En esta variable intentamos conocer cuales son las lineas de metro mas utilizadas por los
usuarios de metro gestionadas por TMB. Los porcentajes siguientes no son acumulativos ya
que la pregunta en el cuestionario era multirespuesta. Por tanto, los encuestados han marcado

mas de una linea de metro utilizada.

La mayor parte de los entrevistados utilizan las lineas L3 (51,6%) y la L1 (49,5%). En este
caso diriamos que hay una paridad de lineas sin poderse decir que una de las dos lineas es mas
utilizada por la ajustada diferencia de resultados. Otra linea importante que ejerce la tercera
posicidn es la L5 (33,7%). Las restantes lineas estan por debajo de los 20 puntos porcentuales y
segln el ranking de utilizacion estan la L4, L2 y finalmente la L11 como cuarto, quinto y sexto

lugar, respectivamente.

La lectura es logica y ciertamente representa la realidad actual de las lineas y de su
mayor afluencia en la L1 y L3 por ser las lineas que conectan con mas lugares, entre ellos las
periferias de la ciudad y el centro. Y también la L5 como lineas transversal que cruza toda la
ciudad a un margen intermedio. La L4 y L2 estd muy destinada a barrios en concreto de la
ciudad. Y por ultimo la L11, actia como prolongacién de la L3 y L4 desde Trinidad Nova hacia la
zona de Ciudad Meridiana de Barcelona terminando en Can Cuias perteneciente a la poblacion

de Moncada i Rexach de la comarca del Valles Occidental.
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ASPECTOS DEL METRO.

El objetivo principal de esta variable es conocer cudles de los aspectos seleccionados en
los anteriores estudios son los mas relevantes para los usuarios del metro de Barcelona a nivel
de un servicio de metro. El resultado es que la gente valora muchos aspectos como la
seguridad, el horario y la frecuencia del metro, la limpieza e higiene de las instalaciones del
metro y la accesibilidad a las instalaciones del metro. Por otro lado y a un segundo nivel
guedan aspectos como las aglomeraciones dentro de las instalaciones del metro (ya sea en los
andenes o en los vagones), la climatizacidn, las tarifas, la actuacion ante reformas, la atencion
al cliente (por parte del personal de la compafiia de transportes), la sefializacidn, la comodidad
del transporte y la cobertura ante eventos multitudinarios. Se recomienda tener en cuenta

esta conclusion a la hora de priorizar entre distintos aspectos.

SEGURIDAD 1. Ver actos ilicitos en las instalaciones del metro

Con esta variable se intentan conocer cuales son aquellos actos ilicitos que los usuarios
del metro han podido presenciar en primera persona, el resultado es que el acto ilicito
mayormente presenciado, y con creces, es el de ver a gente colarse en las instalaciones del
metro sin pagar el billete, ademds de observar agresiones fisicas o verbales entre personas y
robos ejecutados por los “carteristas” (aparentemente sin emplear violencia). Por lo que se
recomienda trabajar en estos aspectos concernientes a la seguridad, para una mayor

seguridad y comodidad del usuario en el metro.
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SEGURIDAD 2. Sufrir actos ilicitos en las instalaciones del metro:

El objetivo principal de esta variable es conocer cudles son los actos ilicitos sufridos con
mayor frecuencia por los usuarios del metro en las instalaciones del mismo. Resulta que
confirmando lo que reflejaba la anterior variable, el acto con que mayor frecuencia sufren los
usuarios del metro de Barcelona es que se cuelen individuos detrdas de ellos en las
instalaciones del metro sin pagar el billete, seguido de un porcentaje no desdefiable que no ha
sufrido ninguno de los actos ilicitos anteriormente mencionados y una minoria que ha sufrido
en alguna ocasion el robo del bolso o la cartera. Como anteriormente hemos dicho,
recomendamos a TMB trabajar en estos aspectos de seguridad, sobre todo en los actos
mayormente sufridos o presenciados que es la de los individuos que se cuelan en las
instalaciones del metro sin pagar el billete, con el fin de ofrecer un servicio mas seguro y fiable

a sus usuarios.

SEGURIDAD 3. Percepcion del usuario sobre la seguridad en el metro

Con esta variable conocemos cual es la percepcidon del usuario sobre la seguridad
existente en el metro de Barcelona. El resultado es que la mayoria valora este aspecto
adecuadamente, aunque a nivel general, la mayoria de los usuarios tengan una percepcion
negativa sobre este aspecto ya que estos la han valorado como poco adecuada o inadecuada,
en su mayoria. Con lo que se recomienda a TMB trabajar en los aspectos anteriormente

mencionados con el fin de obtener una seguridad eficaz en el metro de Barcelona.

HORARIO 1. Percepcion del usuario sobre el horario vigente del servicio de metro

Con esta variable conocemos cual es la percepcion del usuario sobre el horario vigente
del servicio de metro de Barcelona. El resultado es que la mayoria valora este aspecto
adecuadamente, reafirmdndolo a nivel general, ya que la mayoria de los usuarios tienen una
percepcién positiva sobre este aspecto al haberlo valorado como muy adecuado o adecuado y

teniendo en cuenta el bajisimo porcentaje de usuarios que lo han valorado negativamente.
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Con lo que podemos decir que el horario del servicio de metro de Barcelona es eficiente y

correcto a percepcion de los usuarios.

HORARIO 2. Dia de la semana preferido para la ampliacién ininterrumpida del servicio de

metro

Con esta variable conocemos cual es el dia preferido por los usuarios del metro para que
se amplie su horario de forma ininterrumpida 24 horas. Resulta ser que la gran mayoria de los
usuarios del metro prefieren el dia viernes como motivo de su ampliacién ininterrumpida de
horario, seguida muy de lejos del jueves y del resto de dias de la semana. Por tanto,
recomendamos a TMB ampliar el dia viernes de forma ininterrumpida el horario del metro, ya
que visto el éxito que ha obtenido la ampliacidon de forma ininterrumpida el horario del metro
los sdbados, creemos que la eleccidn del viernes puede tener una aceptacion muy alta entre

los usuarios del metro.

FRECUENCIA. Percepcion del usuario sobre la frecuencia con la que circulan los convoys de

metro:

Con esta variable conocemos cual es la percepcion del usuario sobre la frecuencia con la
que circulan los convoys del metro de Barcelona a nivel general. El resultado es que la mayoria
de los usuarios valora este aspecto adecuadamente, reafirmandolo a nivel general, ya que la
gran mayoria de los usuarios tienen una percepcién positiva sobre este aspecto al haberlo
valorado como muy adecuada o adecuada. También cabe decir que el porcentaje de usuarios
que perciben este aspecto de forma negativa (que lo hayan valorado de forma poco adecuada
o inadecuada) es realmente bajo. Con lo que podemos decir que la frecuencia con la que
circulan los convoys del metro de Barcelona, a nivel general, es eficiente y correcto a

percepcién de los usuarios.
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AGLOMERACIONES 1.

Esta variable nos aporta el dato del porcentaje de usuarios que sufre aglomeraciones de
gente de forma regular o frecuente en las instalaciones del metro de Barcelona. El resultado es
que mas de la mitad de los usuarios, sobre el 60% de usuarios, sufren aglomeraciones
frecuentemente en el metro de Barcelona, lo que es una cifra bastante elevada. En la siguiente
variable se analiza en que momentos del dia se suelen suceder estas aglomeraciones, lo que
aportara el dato de en que franjas horarias se debe de mejorar en lo posible la frecuencia de
los convoys para reducir las aglomeraciones de usuarios. Como hemos visto antes, la
frecuencia de circulacién es un aspecto que TMB gestiona de forma eficiente, pero el resultado
de esta variable nos da una pista de que en ciertos momentos del dia, esta eficacia no resulta

ser suficiente.

AGLOMERACIONES 2. Franjas horarias

Como ya hemos explicado, esta variable nos aportara las franjas horarias en las cuales se
suelen suceder las aglomeraciones de usuarios. Estas aglomeraciones son muy frecuentes en
torno a las 8 de la mafiana, teniendo luego algunos repuntes, mas bajos o con menos
frecuencia, sobre las 2 de la tarde y de 7 a 8 de la tarde. Este aspecto es muy importante, ya
que son estas franjas horarias en las cuales se debe intentar mejorar la eficacia de la
circulacién de los convoys para reducir las aglomeraciones de los usuarios y poder ofrecer un

servicio mas comodo y agradable al usuario.
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LIMPIEZA 1. Percepcidn del usuario sobre la limpieza e higiene de las instalaciones del metro

Con esta variable conocemos cual es la percepcidon del usuario sobre la limpieza e
higiene de las instalaciones del metro de Barcelona a nivel general. El resultado es que la
mayoria de los usuarios valora este aspecto adecuadamente, reafirmandolo a nivel general, ya
que la mayoria de los usuarios tienen una percepcidn positiva sobre este aspecto al haberlo
valorado como muy adecuada o adecuada (59%). Pero no podemos omitir el dato del alto
porcentaje de usuarios (41%) que tienen una percepcidn negativa sobre este aspecto del
metro de Barcelona, con lo que recomendamos a TMB la mejora sustancial de la limpieza de
las instalaciones, con el objetivo de disminuir de forma significativa el alto porcentaje de
usuarios que tienen una visidn negativa sobre la limpieza e higiene de las instalaciones del

metro de Barcelona.

LIMPIEZA 2. Limpieza en las distintas zonas de las instalaciones del metro

Con esta variable queremos conocer cuales son aquellas zonas de las instalaciones del
metro (andenes, pasillos, accesos y vagones) en las cuales la limpieza es menos eficiente
respecto al resto. Lo que nos datos nos comunican es que las zonas en las que la limpieza es
menos eficiente respecto al resto son en primer lugar los pasillos, seguido de los accesos o
bocas de metro. Con lo que aconsejamos la mejora de la eficiencia del servicio de limpieza en

dichas zonas de las instalaciones del metro de Barcelona.

CAMPANAS DE COMUNICACION. Tematica de la campafia de comunicacién de TMB

El objetivo de esta variable es saber cudl es la tematica preferida por los usuarios del
metro, para que TMB la emplee en su siguiente campafia de comunicacién. El resultado es que
los usuarios prefieren la seguridad como tema clave de la campafia de comunicacidon de TMB,
como aspecto a destacar. Se recomienda el uso de la seguridad como tema clave de la

campafia de comunicacién de TMB.
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ACCESIBILIDAD. Percepcion del usuario sobre la accesibilidad de las instalaciones del metro

Con esta variable conocemos cual es la percepcién del usuario sobre la accesibilidad de
las instalaciones del metro de Barcelona. El resultado es que la mayoria de los usuarios valora
este aspecto adecuadamente, reafirmandolo a nivel general, ya que la mayoria de los usuarios
tienen una percepcidn positiva sobre este aspecto al haberlo valorado como muy adecuada o
adecuada (68%). Pero no podemos omitir el dato del alto porcentaje de usuarios (32%) que
tienen una percepcidn negativa sobre este aspecto del metro de Barcelona, ya que la
accesibilidad es un aspecto muy importante cuando nos referimos al transporte publico, con
lo que recomendamos a TMB la mejora sustancial de los accesos a las instalaciones, con el
objetivo de disminuir de forma significativa el relativo alto porcentaje de usuarios que tienen

una vision negativa sobre la accesibilidad de las instalaciones del metro de Barcelona.

TARIFAS. Tarifa T-10:

Esta variable nos aporta el dato de cual podria ser el precio dptimo para la tarifa T-10
que es la mas solicitada entre los usuarios del metro. El precio medio fijado por los usuarios
del metro es de 6,40€, lo que queda bastante por encima del precio que actualmente tiene
esta tarifa, 7,70€. Recomendamos una bajada de precio de la tarifa T-10 orientada por el
precio éptimo (6,40€), con el fin de incrementar la aceptaciéon de esta tarjeta tarifaria por

parte de los usuarios del metro.

SANCIONES. Percepcion del usuario sobre las sanciones por viajar de forma

antirreglamentaria en el metro de Barcelona:

Con esta variable conocemos cual es la percepcion del usuario sobre las sanciones por
viajar de forma antirreglamentaria en el metro de Barcelona fijadas por TMB. El resultado es
que la mayoria de los usuarios cree que estas sanciones son correctas y un alto porcentaje
también cree que estas deberian de ser mas estrictas. Vistos estos datos y los concernientes a

aspectos de seguridad en las instalaciones del metro, recomendamos un endurecimiento
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sustancial de dichas sanciones ya que esto provocaria una disminucién de actos ilicitos en las
instalaciones del metro y por lo tanto una sensacién de mayor seguridad en el metro, lo que
estaria bien visto por la gran mayoria de los usuarios del metro de Barcelona y contaria con la

aceptacion de esta medida.

CLIMATIZACION. Temperatura en los vagones del metro

Este dato nos aporta la temperatura dptima para la climatizacion de los vagones del
metro. La temperatura media fijada por los usuarios, es de 22 2C, que completada con el resto
de datos estadisticas nos ayuda a fijar el rango de temperatura 6ptima, que resultaria estar
entre los 20 y 24 °C. Se recomienda tener en cuenta esta informacidn para una mayor

eficiencia de la climatizacién de los vagones del metro.

REFORMAS. Actuacion ante reformas

El dato que queremos conocer a través de esta variable es el de que aspectos debe
optimizar TMB cuando este decide emprende reformas que acarreen obras y por lo tanto
alteraciones del servicio normal del metro. El resultado es que la mayoria de los usuarios creen
que TMB debe de optimizar aspectos como la disposicién de transportes alternativos vy la
optimizacién de la informacién ofrecida por parte del personal del metro en aclaraciones y
posibles confusiones. Se recomienda la optimizacidn de la eficiencia de estos aspectos cuando

resulten alterados los servicios de metro.
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ATENCION AL CLIENTE 1.

Esta variable nos dice si los usuarios del metro de Barcelona creen que el personal del
que TMB pone a disposicion de los usuarios en el metro es suficiente o no. Segun los datos, la
gran mayoria de los usuarios (73%) cree que TMB deberia aumentar el personal destinado en
las instalaciones del metro, con lo que recomendamos aumentar en lo posible dicho personal,
para poder suplir esta carencia observada por los usuarios del metro de Barcelona, y por tanto

ofrecer un servicio de mayor calidad y personal.

ATENCION AL CLIENTE 2. Trato recibido y profesionalidad del personal de TMB

Con esta variable conocemos cual es la percepcién de los usuarios del metro en cuanto
al trato recibido y la profesionalidad por parte del personal de TMB. La mayoria de los usuarios
califica como adecuado el trato recibido en el metro, y para reafirmar este dato, diremos que
la gran mayoria de los usuarios a valorado este aspecto de forma positiva, es decir, que lo han
valorado como adecuado o muy adecuado y que una minoria bastante reducida ha calificado
este aspecto de forma negativa (poco adecuado o inadecuado). Con lo que concluimos
diciendo que, a ojos de los usuarios, este aspecto es gestionado de forma eficiente por parte

de TMB.

SENALIZACION

Esta variable nos dice si los usuarios del metro de Barcelona creen que sefializacion en el
metro para poder llegar al destino deseado es suficiente o no. Lo que los datos revelan es que
a una de cada cuatro personas le resultan insuficientes las indicaciones existentes en las
instalaciones del metro, lo que resulta un porcentaje bastante alto para el aspecto que
estamos tratando. Se recomienda el aumento o la mejora del sistema de sefializacion en el
metro, con el fin de reducir notablemente las personas a las que no les resultan suficientes las
indicaciones existentes en el metro de Barcelona. De esta manera se conseguird ofrecer un

servicio mas seguro, transparente y de mayor calidad de cara al usuario.

PAGINA 128




PASAJEROS, RAILES, ANDENES Y VIAJES

Urives

UNRB

sitat Autonoma

de Barcelona

COBERTURA EN EVENTOS. Percepcion del usuario sobre la cobertura de TMB ante eventos

multitudinarios

Con esta variable conocemos cual es la percepcion del usuario sobre la cobertura de
TMB ante eventos de gran afluencia de gente. El resultado es que la mayoria de los usuarios
valora este aspecto adecuadamente, reafirmandolo a nivel general, ya que la mayoria de los
usuarios tienen una percepcién positiva sobre este aspecto al haberlo valorado como muy
adecuada o adecuada. Pero no podemos omitir el dato del alto porcentaje de usuarios (33%)
que tienen una percepcidn negativa sobre este aspecto del metro de Barcelona. Esta porcion
de usuarios podria ser gente que acude a actos que reunen a un colectivo menor de gente
pero no por ello minoritario y a los cuales no llega la cobertura durante dichos eventos, con lo
que se recomienda a TMB mejorar la cobertura de aquellos eventos que no sean de afluencia
masiva pero que tampoco sean de afluencia minoritaria (de afluencia media), con el fin de
optimizar la eficiencia en cuanto a la cobertura de eventos a nivel general (no solo en cuanto a

eventos de afluencia masiva de gente).

VALORACION GENERAL

Esta variable nos dice cual es la valoracidn media de los usuarios a nivel general del
servicio de metro. La media de valoracidn general por parte de los usuarios es de 6,75 puntos
en una escala del 1 al 10, que se situa en la zona positiva de la escala, pero en una posicidn
baja de dicha zona. Por lo que podemos decir que la valoracidn general del servicio de metro
de Barcelona no es negativa, pero que dentro de la positivismo en el que se encuentra, no se
encuentra en un valor alto, sino que se encuentra mas bien en una situacion baja de la escala
positiva, con lo que creemos en la mejora de los aspectos a mejorar comentados
anteriormente, con el fin de elevar la valoracién general de los usuarios del metro, sobre el

servicio del metro de Barcelona.
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0 Contraste de hipdtesis

El siguiente paso a sido realizar un analisis de relacion entre variables una a una, es decir
de manera bivariada para determinar qué relaciones se establecian entre las diferentes
topologias de variables, si la relacion era significativa y que variables podian ser mas
interesantes de cara a realizar el estudio multivariante y sus respectivas técnicas. Por tanto,
segun fuesen variables nominal/ordinal o escala hemos observado su relacion y significacion a
través de tablas de contingencia, ANOVA o correlaciones y regresiones. De esta manera
podemos rechazar la Hipdtesis nula inicial, y probar unos resultados a través de la afirmacion
veraz de la hipdtesis alternativa o de estudio. Esta hipdtesis nula podra ser rechazada desde el
momento que la significacion entre dos variables sea inferior a 0,05 segin un nivel de

confianza del 95%.
Ho: No existe relacidon entre variables

Ha: Existe relacion entre variables

Valoracion de los aspectos mas relevantes del metro en funcion de la linea de metro

utilizada

Segun la linea utilizada se tiene una valoracidon diferente de alguno de los aspectos que
determinan un servicio de calidad en el metro de Barcelona. La conclusién a la que llegamos es
que todos los usuarios de metro valoran eficientemente la frecuencia de paso de los convoys

de metro, aunque son los usuarios de la L4 (amarilla) los que menos valoran este hecho.

En lo que se refiere a la valoracion segun la amplitud horaria del metro durante todo su
servicio diriamos que todos los usuarios de metro valoran eficientemente el horario vigente de
funcionamiento del metro de Barcelona, aunque son los usuarios de la L5 (azul) los que menos

valoran este hecho.
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Y por ultimo el ultimo aspecto significativo es la limpieza en las instalaciones de metro
valorado por todos de manera eficiente aunque son usuarios de la L11 (verde claro) los que
con mayor unanimidad afirman este hecho. El resto de valoraciones en los aspectos no son
significativos segun la prueba de la chi-cuadrado de Pearson que determina la significacion en

un valor de 0,05 o menos segun un nivel de confianza del 95%.

El sufrir aglomeraciones asiduamente influye en el hecho de percibir una mayor inseguridad.

Las personas que normalmente ven aglomeraciones en el metro suelen puntuar de
manera ineficiente la seguridad en el metro (59,8%) frente al resto (40,2%) que todo y ver
aglomeraciones siente que la seguridad en el metro es eficiente. En conclusién diremos que
ver aglomeraciones en el metro suele tener un efecto que influye en la percepciéon de una

mayor inseguridad en el metro.

Presenciar y/o sufrir altercados en el metro influye en la percepcidn de la seguridad en el

metro.

Hemos todas las variables dicotdmicas del indicador seguridad con la variable de
valoracion sobre la seguridad. Las variables que miden el indice de seguridad son, por una
parte el presenciar un altercado (ver robo con violencia, ver agresiones, ver robar cartera, ver
colarse en el metro, etc.) y por otra, el sufrir uno de las situaciones anteriores en primera
persona. Seguidamente enunciamos aquellas relaciones significativa segin el indice de

significacién de la chi-cuadrado de Pearson (<0,05) bajo un nivel de confianza del 95%.
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La mayoria de las personas que han presenciado un robo con violencia en el metro
valoran de manera ineficiente la seguridad en el metro (72,2%), mientras que el resto de
personas que han presenciado este tipo de altercado son positivas en cuanto a la valoracién de
la seguridad en el metro (27,8%). La conclusidn a la que llegamos es que presenciar un robo

con violencia en el metro hace que se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

La mayor parte de las personas que han presenciado agresiones fisicas y verbales en el
metro valoran de manera ineficiente la seguridad en el metro (67,7%) mientras que el resto de
personas que han presenciado este tipo de altercado son positivas en cuanto a la valoracién de
la seguridad en el metro (32,3%). La conclusién a la que llegamos es que presenciar agresiones

verbales y fisicas en el metro hace que se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

Mas de la mitad de las personas que han visto personas colarse en los accesos del metro
sin pagar valoran de manera ineficiente la seguridad en el metro (54,2%) mientras que el resto
de personas que han presenciado este tipo de altercado son positivas en cuanto a la valoracién
de la seguridad en el metro (45,8%). La conclusion a la que llegamos es que haber visto colarse

personas en el metro hace que se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

La mayor parte de personas que se le han colado tras de si en el metro sin pagar valoran
de manera ineficiente la seguridad en el metro (57,7%) mientras que el resto de personas que
han presenciado este tipo de altercado son positivas en cuanto a la valoracion de la seguridad
en el metro (42,3%). Cabe puntualizar comparandolo con la situacién de inseguridad anterior
qgue en este caso el indice es mayor. La conclusidon a la que llegamos es la misma que la
anterior aunque en este caso hay mas casos que sienten mayor inseguridad ya que han sufrido
la situacion y no solamente la han visto. Por tanto podemos decir que se te cuelen en primera
persona (57,7%) hace que se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro que

Unicamente ver como se cuelan personas (54,2%).
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La mayoria de las personas que han presenciado un robo con violencia en el metro
valoran de manera ineficiente la seguridad en el metro (72,2%), mientras que el resto de
personas que han presenciado este tipo de altercado son positivas en cuanto a la valoracién de
la seguridad en el metro (27,8%). La conclusidn a la que llegamos es que presenciar un robo

con violencia en el metro hace que se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

Influye la edad en la preferencia del dia de la semana en que al sujeto le gustaria que el

metro estuviera abierto por la anoche, ademas del sdbado que ya retine dicha condicién.

El metro esta abierto todos los dias de 5 de la mafiana a 12, exceptuando los viernes que
el horario se amplia hasta las 2 de la mafiana y el sdbado que tiene un servicio ininterrumpido.
Segln el contraste de hipdtesis de nuestro andlisis de investigacion diriamos que los jovenes
de 16 a 26 afnos prefieren el jueves como dia que el metro tenga un servicio ininterrumpido
durante todo el dia. El segundo segmento seria de 26 a 30 donde es el viernes el dia preferido.
Y por ultimo los usuarios de metro de mas de 30 afos prefieren que sea otro dia de la semana
(en esta categoria “otros” incluiamos los dias: domingo, lunes y miércoles). El dia preferido

segln la frecuencia total de casos es el viernes.

Valoracion de la cobertura adicional gue ofrece TMB cuando se producen eventos

deportivos, musicales o de otra indole en la ciudad de Barcelona segun la edad.

Barcelona es sede de innumerables actos deportivos, musicales y de otra naturaleza que
altera la vida normal de la ciudad, y por tanto, el comportamiento y la frecuencia de uso del
transporte publico metropolitano. Cuando ello ocurre la ciudadania espera dada la situacién
especial y el gran niumero de personas que se desplazan en horarios en los que el transporte

publico no estd en circulaciéon que de una buena respuesta ante dicha circunstancia especial y
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temporal. Por tanto, el analisis de nuestra investigacidn cuantitativa determina que los jévenes
de 16 a 25 afios valoran la cobertura en eventos de manera poco adecuada. El segundo
segmento seria de 25 a 28 de manera inadecuada. Y por ultimo los mayores de 28 de manera

adecuada y muy adecuada los de mayor edad.

Por tanto dirilamos que los segmentos de menor edad valorar peor que los de mayor
edad, sobretodo el segmento entre 25 a 28 que valora la cobertura muy inadecuadamente.
Eso puede ser debido a ser el segmento que mayormente asiste a actos deportivos y
conciertos multitudinarios, o al menos, es mds sensible a la cobertura especial de transporte

publico en la ciudad.

Uso del metro por motivo de estudios y preferencia del dia de la semana por motivo de

ampliacidn ininterrumpida del servicio de metro

No podemos asegurar que exista relacion entre usar el metro por motivos de estudio y
la preferencia de un dia de la semana con motivo de ampliacién ininterrumpida del servicio de
metro. Pero aungque no podamos asegurar que exista relacion entre ambas variables, se puede
observar una tendencia bastante fuerte entre ambas variables ya que la mayoria de los
usuarios del metro que lo utilizan por motivos de estudio prefieren el viernes como dia de
ampliacion del horario de forma ininterrumpida, y aunque la relacién no sea significativa, se

recomienda que se le de relativa importancia.
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Uso del metro por motivo de ocio y preferencia del dia de la semana por motivo de

ampliacidn ininterrumpida del servicio de metro

Podemos asegurar que existe relacidon entre los usuarios que usan el metro por motivos
de ocio y la preferencia de un dia de la semana con motivo de ampliaciéon ininterrumpida del
servicio de metro, ya que la gran mayoria de los usuarios que usan el metro por motivos de
ocio, tienen como preferencia el viernes para la ampliacién del horario de metro de forma

ininterrumpida.

Percepcidn del usuario sobre la frecuencia de circulacién de los convoys de metro y sufrir

situaciones de aglomeraciones de gente en las instalaciones del metro

Podemos asegurar que existe relacién entre la percepcion del usuario sobre la
frecuencia del metro y sufrir aglomeraciones frecuentemente en el metro, ya que la gran
mayoria de la gente que tiene una percepcion negativa sobre la frecuencia del metro, sufre

aglomeraciones con frecuencia en el metro.

El hecho de haber sufrido la experiencia de que un individuo se cuele detras de ti en el metro

son pagar el billete y la preferencia de una temdtica para la campaiia de comunicacién de
TMB

Podemos asegurar que existe relacién entre haber sufrido, o no, la experiencia de que
alguien se cuele detras de ti y la preferencia de un tema para la campafa de comunicacién de
TMB, ya que la gran mayoria de la gente que ha sufrido la experiencia de que alguien se colase
detras de ellos en el metro sin pagar el billete, elige como preferencia tematica, la seguridad,

para la campafia de comunicacidn por parte de TMB.
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La percepcion del usuario sobre la seguridad en el metro y la preferencia de una tematica

para la campafa de comunicacién de TMB

Podemos asegurar que existe relacién entre la percepcion sobre la seguridad en las
instalaciones del metro y la preferencia de un tema para la campafia de comunicacién de TMB,
ya que la gran mayoria de la gente que tiene una percepcion negativa sobre la seguridad en el
metro, elige como preferencia tematica, la seguridad, para la campafa de comunicacion por

parte de TMB.

La percepcion del usuario sobre las sanciones por viajar de forma antirreglamentaria en el
metro y la preferencia de una temdtica para la campana de comunicacién de TMB:

Podemos asegurar que existe relacidon entre la percepcidn sobre las sanciones por viajar
de forma antirreglamentaria en el metro y la preferencia de un tema para la campaia de
comunicacion de TMB, ya que la gran mayoria de la gente que tiene una percepcién positiva
sobre las sanciones por viajar de forma antirreglamentaria en el metro, elige como preferencia

temdtica, la seguridad, para la campafia de comunicacién por parte de TMB.
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0 Principales lineas de actuacion

Reduccion de variables — Analisis Factorial

Hemos de determinar que variables estdn correlacionadas entre si para asi formar
factores que nos reduzcan la gran cantidad de variables en un nimero reducido de factores. Es
importante matizar que los factores no tienen problemas de colinealidad, es decir, los factores
no estan relacionados entre si (las variables de un factor estan correlacionadas entre si pero en

conjunto el factor es excluyente con otros factores.

Segun el analisis factorial y la reduccidn de los coeficientes menores de 0,3 se aprecia
que los dos primeros factores que son los que nos interesan estan relacionadas las variables de
aspecto (valore la importancia...) y las variables de seguridad cada una con uno de los dos
factores a conseguir. Estos dos factores como ya hemos dicho anteriormente explican el

modelo en mas de un tercio del modelo.

En el caso del Factor 1: Aspectos generales, la variable que mejor explica esta realidad
unificada o factor son los aspectos valorados en cuanto al civismo de un medio de transporte
tipo con un valor absoluto de 0,795. Esto significa que el 79,5% del factorial aspectos generales
se podria explicar Unicamente con la variable del aspecto del civismo y la solidaridad. Este
porcentaje no es acumulativo con las demas variables, simplemente explica la fuerza de la
variable frente al modelo general que forma un factor. En la parte opuesta tenemos que los
aspectos del horario, es decir, la importancia que se le da al horario en un medio de transporte

tipo es la variable que menos explica el modelo general que forma este factor.

En el caso del Factor 2: Seguridad global, la variable que mejor explica esta realidad
unificada o factor es la situacidn de no haber sufrido ningun altercado en el metro, es decir, la
situacién mds habitual que ocurra en el metro en cuanto a aspectos de seguridad es que el
usuario no sufra ningun tipo de altercado que atente contra él o contra sus pertinencias. El
valor absoluto que determina ello es -0,762. Esto significa que un -76,2% del factorial que

determina la seguridad global del metro se podria explicar Unicamente con la variable “no
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haber sufrido ningln altercado”. Ademas al ser de signo negativo nos indica que es
inversamente proporcional a las demas situaciones de inseguridad, ya que cuanto aumente las

situaciones de inseguridad la variable “ninguna” se reducira.

Otra variable que explica el modelo seguridad global en un 70% es la variable que
explica que la situacidn que mayormente se sufre es la de que se te cuelen tras de ti personas
sin pagar la tarifa correspondiente de metro. La tercera variable en orden de importancia es la

de verle robarle la cartera a alguien con un 54,7% de explicacidn del modelo.

El resto de situaciones en orden decreciente son el no haber visto ninguna situacion
andmala en cuanto a seguridad (-53,4%: es decreciente por la explicacién anterior), el haber
visto agresiones fisicas y/o verbales en el metro (47,2%), la valoracion actual de TMB en el
metro (-43,3%: es decreciente por la explicacidn anterior), el ver como personas se cuelan en
las inmediaciones del metro (46,7%), el haber sufrido agresiones fisicas y/o verbales (41,6%), el

haber visto robarle a alguien con violencia (40,1%)

Y por ultimo, la variable que menos explica el factor de la seguridad global es el haber
sufrido el robo de la cartera o el bolso por un carterista en el metro (38.8%) Todos los
porcentajes anteriores no son acumulativos sino que explican de manera individual su fuerza

como Unica variable en cuanto a la explicacion del modelo de la seguridad global.
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Nombre de los factores

Factor 1: Aspectos generales. Es explicado a través de 13 variables. Estas variables
pertenecian a una pregunta del cuestionario en la que se habia de asignar un nimero entre 1y

5 en funcién de la importancia atribuida a dichos aspectos en un medio de transporte tipo.

Aspectos_Civismo, Aspectos_Limpieza, Aspectos_AtCliente, Aspectos_Reformas,
Aspectos_Accesos, Aspectos_Comodidad, Aspectos_Eventos, Aspectos_Senales, Aspectos_Temp,

Aspectos_Aglomera, Aspectos_Seguridad, Aspectos_Tarifas, Aspectos_Horario

Este factor nos determina que los aspectos anteriores son las caracteristicas bdsicas
que determinan un servicio de calidad 6ptimo en un medio de transporte en el que se
desplacen un gran volumen de pasajeros y que tengan una infraestructura fija que de

soporte al medio de transporte (Ej. Tren, Metro, Avion, Barco...)

Factor 2: Seguridad global. Es explicado a través de las variables mas significativas y
comunes entre los aspectos de seguridad en el metro y que dan respuesta al indicador de
seguridad. Mediante este factor determinamos una nueva variable mas cohesionada con los
aspectos que explican una realidad, como es la valoracién de la seguridad en funcién de haber

presenciado o sufrido algun altercado.

Suf_Ninguna_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto no ha sufrido ningun altercado en el

metro

Suf_Colarse_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto se le han colado tras de él sin pagar

billete

VerRobar_Cartera_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha presenciado el robo de una

cartera, bolso a otro sujeto

VerNinguna_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto no ha presenciado ningun altercado

en el metro
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VerAgresiones_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha presenciado agresiones fisicas

y/o verbales en el metro

Seguridad3_CUANTI: Escala que explica la valoracién adecuada — inadecuado en 4 estados de la

seguridad en el metro

VerColarse_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha visto como se colaban personas sin

pagar el billete de metro

Suf Robar_Cartera_Bin: Variable binaria que explica que al sujeto le han robado la cartera, el

bolso...en el metro

VerRobar_Violencia_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha presenciado un robo con

violencia en el metro.

SufAgresiones_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha sufrido agresiones verbales y/o

fisicas en el metro.

Este factor nos determina que las variables anteriores son las caracteristicas bdsicas
que determinan la seguridad global en el metro de Barcelona en cuanto a la valoracion
general y a las acciones mds habituales que generan inseguridad entre los usuarios de

metro.
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Regresion multiple

La valoracién global del servicio de metro en funcidn de la percepciéon del usuario sobre
el horario del servicio de metro, sobre la frecuencia del metro, sobre la limpieza de las
instalaciones, sobre el trato recibido por parte del personal de TMB, sobre la cobertura en

eventos y sobre la seguridad global.

A través de un andlisis de regresion multiple, hemos determinado un modelo que nos
explica en un 57,1% la variabilidad de la valoracién general del servicio de metro de Barcelona,
mediante las variables escogidas (y su relacién con la valoracién general del servicio de metro)
para completar el modelo que explica dicha variabilidad, que son la percepcién del usuario
sobre el horario del servicio de metro, sobre la frecuencia del metro, sobre la limpieza de las
instalaciones, sobre el trato recibido por parte del personal de TMB, sobre la cobertura en
eventos y sobre la seguridad global. La ecuacién del modelo queda representada de la

siguiente manera:

y =-0,254 + 0,609 X1 + 0,593 X2 + 0,380 X3 + 0,439 X5 + 0,405 X6 + 0,191 F7 + ¢

Donde:
y = Valoracién global del servicio de metro de Barcelona.
X1 = Percepcidn del usuario sobre el horario del metro.
X2 = Percepcién del usuario sobre la frecuencia del metro.
X3= Percepcién del usuario sobre la limpieza e higiene de las instalaciones.

X5= Percepcion del usuario sobre el trato recibido y profesionalidad por parte

del personal de TMB.
X6 = Percepcion del usuario sobre la cobertura en eventos por parte de TMB.

F7 = Factor que recoge aquellas variables referentes a aspectos de la

seguridad. Seguridad global.
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De tal manera que aumentando en una unidad de manera positiva la percepcion de los
usuarios sobre el horario del servicio de metro, la valoraciéon general aumentara en 0,609
puntos, aumentando en una unidad de manera positiva la percepcién de los usuarios sobre la
frecuencia de circulacion del metro, la valoracidon general aumentara en 0,593 puntos,
aumentando en una unidad de manera positiva la percepcién de los usuarios sobre la limpieza
e higiene de las instalaciones del metro, la valoracidon general aumentara en 0,380 puntos,
aumentando en una unidad de manera positiva la percepcion de los usuarios sobre la
profesionalidad y el trato recibido por parte de personal de TMB, la valoracidon general
aumentara en 0,439 puntos, aumentando en una unidad de manera positiva la percepcion de
los usuarios sobre la eficacia por parte de TMB para cubrir eventos multitudinarios con el
servicio de metro, la valoracion general aumentard en 0,405 puntos y por ultimo, si
aumentamos en una unidad de manera positiva la percepciéon de los usuarios sobre la
seguridad en las instalaciones del metro, la valoracién general aumentara en 0,191 puntos.

También comentar que el valor de la constante de la funcién es de -0,254.

Finalmente resaltar que un aumento considerable (de manera positiva) de la percepcion
de los usuarios sobre los distintos aspectos reflejados en las variables, a través de la
introduccion de mejoras en la gestion de los mismos, haria aumentar de forma considerable la
valoracion general del servicio del metro por parte de los usuarios, lo que seria una mejora

global del servicio de cara al usuario, con la siguiente acepcidn positiva de parte de este.
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Perfiles de usuarios: Segmentacion — CLUSTER

El analisis CLUSTER se utiliza de modo exploratorio para distribuir en grupos los casos de
nuestra base de datos. En nuestro caso realizaremos el modelo de cluster jerarquico, en el cual
trata de agrupar los casos de manera que cada vez los grupos se engloben en otros supra-

grupos hasta determinar un grupo homogéneo.

Este andlisis exploratorio nos sera util para poder formar perfiles de usuarios de metro
del metro de Barcelona y determinaran las futuras estrategias y acciones a emprender.
Nuestra labor es recomendar a través del analisis de conglomerados unos segmentos a TMB

mediante 2 criterios de corte y eleccién de los segmentos, segun:

» El volumen del segmento segln su frecuencia de casos muestrales, analizados

mediante la técnica cuantitativa del cuestionario.

» La importancia del segmento a partir de la estrategia de marketing actual, en
particular y de la estrategia empresarial, en global; y segun las oportunidades

que el mercado ofrece.

En la tabla de segmentos se aprecia el corte arbitrario propuesto por nosotros a 4
segmentos. Esta tabla de frecuencias determina el volumen de cada segmento en funcién del
numero de casos muestrales. Determinamos que el segmento 1 tiene la mayor frecuencia con
75,5% de los casos validos, el segmento 2 con 12,3%, el tercer segmento 7,5% y por ultimo el

segmento 4 con 4,7%.

Dichos segmentos han sido construidos en funcién de unas variables de tipo
demografico, socioecondmico, psicografico y conductual. Estas variables son: Edad, Ocupacion,
Uso de metro, Frecuencia de uso, Transbordos que configuran 4 perfiles diferenciados

caracterizados por las anteriores variables.
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1. ADOLESCENTES: Usuarios de metro menores de 25 afios con una ocupacion
intermedia que utiliza el metro por motivos de ocio con una frecuencia de uso del
metro de menos de una vez por semana y que realiza transbordos entre las lineas

alguna vez.

2. JOVENES: Usuarios de metro mayores de 25 afos con una ocupacion intermedia
que utiliza el metro por motivos de trabajo y estudios con una frecuencia de
utilizacion de metro de al menos una vez por semana y que realiza transbordos

entre las lineas alguna vez.

3. TURISTAS: Usuarios de metro mayores de 25 afios con una ocupacidn intermedia
que utiliza el metro por motivos turisticos con una frecuencia de uso del metro de

menos de una vez por semana y que realiza transbordos entre las lineas siempre.

4. MADUROS: Usuarios de metro mayores de 25 afios con una ocupacidn superior
que utiliza el metro por motivos de trabajo y ocio con una frecuencia de uso del
metro de menos de una vez por semana y que realiza transbordos entre las lineas

alguna vez.

PAGINA 144



EXTERNO

INTERNO

PASAJEROS, RAILES, ANDENES Y VIAJES

4. ESTRATEGIA DEL PROYECTO

a. DAFO

POSITIVO

OPORTUNIDADES

- El agotamiento de las energias no renovables y la
subida de precio de los carburantes.

- La reducida movilidad del transporte privado en
la ciudad y la falta de zonas de aparcamiento.

- La actual situacion de crisis hace replantearse la
utilizacion del transporte privado a favor del
publico.

- El valor del ecologismo cada vez mas creciente
que hace que las personas tengan una mayor
conciencia social y hace aumentar la movilidad
sostenible.

- Apertura del servicio de metro ininterrumpido
durante el viernes, al ser el dia mas valorado para
que funcione el metro continuadamente toda la
noche.

- Mayor segmentacidén en las tarifas de metro que
se adapten mejor al perfil real de los usuarios de
metro, que haga que se amplié el volumen de
pasajeros y que los usuarios actuales utilicen el
metro mas asiduamente.

UNRB

de Barcelona

NEGATIVO

AMENAZAS

- La creciente mala imagen del transporte publico
por su mala gestion publica en aspectos como la
seguridad, la frecuencia de paso, las alteraciones
del servicio por reformas, ampliaciones de lineas y
de estaciones con demasiada dilatacion en el
tiempo.

- Sociedades mas individualizadas y hedonistas que
prefieren un transporte mas adaptado a su estilo
de vida y a sus necesidades y deseos.

- El valor de la seguridad como elemento
imprescindible en una sociedad que se percibe
como insegura, y por tanto, el transporte publico
ha de mejorar este aspecto ahora mas que nunca.

FORTALEZAS

- El metro como medio de transporte urbano mas
eficaz para conjugar la reducciéon de distancias
frente al transporte privado.

- Medio de transporte sostenible para conjugar la
movilidad en una gran ciudad.

- Medio de transporte econémico, ya que asegura la
movilidad de un gran niimero de personas a un
precio unitario reducido.

- Horario valorado de manera muy positiva en lo
que se refiere a frecuencia de paso de los convoys
de metro.

- Amplificacion de la red de lineas para comunicar
zonas desprovistas de metro hasta hora vy
enlazarlas con las existentes

DEBILIDADES

- Masificacion y aglomeraciones del transporte
publico, sobretodo en el metro que hace aumentar
la percepcién de inseguridad en el metro.

- Falta de mayores medidas de seguridad tanto
técnicas, como humanas en las inmediaciones del
metro.

- Mejora de la accesibilidad en determinadas
estaciones de metro.

- Falta de personal de TMB para informar y
asesorar ante posibles dudas o confusiones.

- Mejora de las indicaciones y sefializaciones para
acceder y llegar al destino deseado.

PAGINA 145

Universitat Autonoma




UNRB

PASAJEROS, RAILES, ANDENES Y VIAJES

Universitat Autonoma
de Barcelona

b. Objetivos estratégicos

Los siguientes objetivos estratégicos intentan dar respuesta a los objetivos de marketing
estratégico segun el planteamiento presentado en la problematica del proyecto y el analisis
realizado en la investigacidon de mercados teniendo en cuenta que todo esto tenga coherencia
con la estrategia global de TMB para que todos los objetivos estén en consonancia con una
estrategia integral a largo plazo, pero también para que sirvan para encaminar las acciones a

corto plazo del marketing operativo.

Mejorar los aspectos deficitarios descubiertos en el analisis de investigacion sobre los
aspectos que TMB deberia mejorar. La mayor parte de estos son aspectos técnicos

inherentes al servicio de metro.

Disefiar campafias de comunicacion para mejorar y reforzar la imagen de TMB en
aspectos como la seguridad. Otras campafias a considerar también serian las que
mejoraren la imagen en cuanto al civismo y solidaridad en el metro y las de movilidad

sostenible para aumentar el consumo de transporte publico suburbano.

Plantear como ampliaciéon del horario vigente de forma ininterrumpida el viernes
vista la acepcion popular y éxito que ha tenido el sabado. Y dados los resultados
obtenidos en nuestra investigacién que hacen del viernes como dia preferido por la

gran mayoria por los usuarios del metro.

Revisar la actual tarificacion en funcion de ciertas caracteristicas de tipo temporal,
sociodemografico y cuantitativo de las actuales tarifas, y segun la investigacion
anterior orientar una nueva politica de segmentacién para introducir alguna nueva
tarifa que las oportunidades de mercado ofrecen y que no estan siendo contempladas

actualmente.
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c. ProcesoS-T-P

i

Segmentacion

Tras haber realizado un andlisis exploratorio de los segmentos mas significativos y

cohesivos entre ellos mediante la técnica CLUSTER hemos determinado los siguientes

segmentos. Estos segmentos se han considerado segin su importancia relativa en cuanto a la

frecuencia de casos muestrales, pero también en cuanto a su importancia segun la estrategia

global de negocio de TMB. La tabla siguiente muestra la frecuencia de casos muestrales.

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCEL ONA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 80 43,5 75,5 75,5
2 13 7,1 12,3 87,7
3 8 4,3 7,5 95,3
4 5 2,7 4,7 100,0
Total 106 57,6 100,0
Perdidos Sistema 78 42,4
Total 184 100,0

= Perfiles de usuarios del metro de Barcelona

ADOLESCENTES: Usuarios de metro menores de 25 afios con una ocupacién intermedia

que utiliza el metro por motivos de ocio con una frecuencia de uso del metro de menos de una

vez por semana y que realiza transbordos entre las lineas alguna vez.

JOVENES: Usuarios de metro mayores de 25 afios con una ocupacién intermedia que

utiliza el metro por motivos de trabajo y estudios con una frecuencia de utilizacién de metro

de al menos una vez por semana y que realiza transbordos entre las lineas alguna vez.
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TURISTAS: Usuarios de metro mayores de 25 afos con una ocupacién intermedia que
utiliza el metro por motivos turisticos con una frecuencia de uso del metro de menos de una

vez por semana y que realiza transbordos entre las lineas siempre.

MADUROS: Usuarios de metro mayores de 25 afios con una ocupacién superior que
utiliza el metro por motivos de trabajo y ocio con una frecuencia de uso del metro de menos

de una vez por semana y que realiza transbordos entre las lineas alguna vez.

= Fstrategia de segmentacion

La estrategia a emprender en estos segmentos o publicos objetivos serd la estrategia de
segmentacion concentrada. Esta estrategia trata de realizar un mismo plan de marketing para
varios segmentos que hemos determinado como mas significativos para la estrategia futura a
emprender por TMB. Se trata de especificarse en estos segmentos y buscar al maximo todas
las necesidades que pueda cubrir el servicio de metro de Barcelona hacia estos segmentos a
través de las posteriores acciones de marketing. Los anteriores segmentos son aquellos
publicos objetivo que van a determinar la futura estrategia de marketing para TMB, en
especial el target joven que serd aquel segmento en el que mayormente estara dirigida la

estrategia y acciones de marketing futuras en el servicio de metro.

ii. Target

JOVENES: Usuarios de metro mayores
de 25 afios con una ocupacion
intermedia que utiliza el metro por
motivos de trabajo y estudios con una
frecuencia de utilizaciéon de metro de al
menos una vez por semana y que realiza

transbordos entre las lineas alguna vez.
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El posicionamiento es el lugar que ocupa en la mente de consumidor el producto,

servicio, lugar, marca o empresa, en este caso Transportes Metropolitanos de Barcelona y

todos aquello inherente a esta marca, en funcién la percepcién de los usuarios de metro en lo

referente al servicio de metro ideal, en funcién de la competencia del transporte publico y en

funcién de la estrategia de marketing emprendida hasta ahora por TMB y de su estrategia

global.

Para posicionarnos en la mente de nuestro publico objetivo, determinamos una

estrategia segun unos atributos racionales, unos valores emocionales, y unos beneficios

sensoriales (percepcion).

Atributos Valores Beneficios
- Rapidez - Libertad - Desplazamiento rapido y
- Eficaz - Movilidad eficaz
- Necesario - Sostenibilidad - Comodidad
- Unico - Integracioén - Proximidad
- Accesible - Dinamismo - Practico
- Econémico
Uso Clase de usuarios Disociaciones del producto
- Trabajo - Adolescentes - Publico
- Estudios - Jovenes - Metropolitano
- Ocio - Maduros -Suburbano
- Turismo -Turistas -Eléctrico
- Econémico
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=  Mapa de posicionamiento

SEGURIDAD 11 77 79 3 170 414
HORARIO 11 47 90 21 169 459
FRECUENCIA 3 20 119 25 167 500
LIMPIEZA 6 50 100 9 165 442
ACCESIBILIDAD 4 46 98 11 159 434
ATENCION CLIENTE 5 35 104 6 150 411
COBERTURA DE EVENTOS 6 42 84 13 145 394
TOTAL 3054

SEGURIDAD 2,44 6,09 9,07 -2,98
HORARIO 2,72 6,79 9,12 -2,33
FRECUENCIA 2,99 7,49 7,84 -0,35
LIMPIEZA 2,68 6,70 7,96 -1,26
ACCESIBILIDAD 2,73 6,82 8,17 -1,35
ATENCION CLIENTE 2,74 6,85 7,40 -0,55
COBERTURA DE EVENTOS 2,72 6,79 7,67 -0,88
TOTAL 47,53 57,23

SEGURIDAD 3 5 11 36 114 169 760 15,85%)
HORARIO 0 4 11 42 111 168 764 15,93%
FRECUENCIA 3 5 40 66 52 166 657 13,70%|
LIMPIEZA 0 9 30 76 51 166 667 13,91%|
ACCESIBILIDAD 1 10 33 60 65 169 685 14,28%|
ATENCION CLIENTE 4 17 50 53 44 168 620 12,93%
COBERTURA DE EVENTOS 3 17 39 51 57 167 643 13,41%|
TOTAL 4796 100%

SEGURIDAD 4,50 8,99 15,85% 9,07
HORARIO 4,555 9,10 15,93% 9,12
FRECUENCIA 3,96 7,92 13,70% 7,84
LIMPIEZA 4,02 8,04 13,91% 7,96
ACCESIBILIDAD 4,05 8,11 14,28% 8,17
ATENCION CLIENTE 3,69 7,38 12,93% 7,40
COBERTURA DE EVENTOS 3,85 7,70 13,41% 7,67
TOTAL 57,23 100,00% 57,23

Atencion al cliente 12,93%
Cobertura de eventos 13,41% -0,88
Frecuencia 13,70% -0,35
Limpieza 13,91% -1,26
Accesibilidad 14,28% -1,35
Seguridad 15,85% -2,98
15,93%

Horario
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5. ACCIONES DEL PROYECTO - PLAN DE MARKETING

a. Politicas de Producto (Servicio)

i. Dimensiones del servicio

PRODUCTO BASICO: El servicio de metro es un

medio de transporte metropolitano y suburbano

oA petencd que se utiliza para reducir las distancias entre los

" proditta aumentado
“Producto esperad®

© Productd genérico,

[ (onaduttobssico |

-

diferentes lugares de la ciudad.

| s PRODUCTO GENERICO: Se refiere a toda la
infraestructura, servicios adicionales que ofrece el
servicio de metro, el personal que trabaja y la
imagen creativa e innovadora que proyecta TMB

hacia el exterior.

PRODUCTO ESPERADO: Los usuarios de metro esperan que TMB se comprometa en aspectos
inherentes al servicio de metro, como la mayor amplitud de horario posible, una buena gestién
de la seguridad, una buena accesibilidad para cualquier tipo de persona, limpieza en sus
instalaciones, tarifas adaptadas a sus necesidades y sanciones justas acordes a sus
infracciones, una buena frecuencia entre convoys de metro y una buena atencion al cliente

ante posibles aclaraciones y confusiones.
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PRODUCTO AUMENTADO: El rasgo diferenciador reside en la reconsideracion de todos
aquellos aspectos ineficientes en el servicio de metro, y que asi lo constatan los usuarios
mediante el posicionamiento ante lo que consideran un medio de transporte ideal. En esto
podemos matizar en los aspectos mencionados en el producto esperado, asi como la
ampliacion de lineas y la mayor gestion ante posibles reformas adaptando transportes
alternativos y ampliando el nimero de sefializaciones. Como medida de ampliacion de horario
creemos que la apertura de un dia mas de forma completa puede ayudar a fidelizar el servicio

y a ampliar la cuota de mercado existente.

PRODUCTO POTENCIAL: Es la vision del servicio hacia todo aquello que como servicio publico
puede ofrecer a la ciudadania y resto de usuarios de cualquier lugar del mundo que decida
utilizar el servicio para poder desarrollar su propio estilo de vida dentro de una ciudad

cosmopolita.

ii. Ciclo de vida del servicio

FASE DE MADUREZ: El ciclo de vida en el que se encuentra el servicio es la fase de madurez. En
esta fase TMB deberd maximizar la frecuencia de usuarios, no solo deberd conseguir aumentar
el consumo de metro sino que se debera fidelizar a los ya existentes para que realicen en la
medida de lo posible la mayoria de desplazamientos utilizando el metro, prefiriendo éste ante
otros medios de transporte urbano alternativos sean de naturaleza publica o privada. Por
tanto se deben realizar estrategias que fidelicen a los clientes e innovar con nuevos servicios,
nuevas tarifas. El precio sera definido por el mercado, es decir se establecerd un precio
definido por el mercado, aunque en este caso las politicas tarifarias se establecen sin este
criterio es bueno escuchar la voz del usuario para conseguir aproximarse a sus necesidades

reales. La comunicacion ha de ser de imagen, de marca y de lealtad.
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iii. Estrategias del servicio

ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION.

Creemos en la mejora y optimizacion de los aspectos resaltados en la investigacion,
como proyecto de un servicio mejorado referente al servicio de metro de la ciudad de
Barcelona. Mediante las mejoras planteadas sobre los aspectos inherentes al servicio de
metro, se pretende la mejora global del servicio del metro de Barcelona, asi como la
adaptacion del servicio existente a las necesidades que han ido surgiendo a los usuarios del
metro y que han sido resaltadas en el informe de la investigacion. De esta manera, mediante
un mejor servicio, se conseguira una mayor fidelizacién sobre los actuales usuarios, asi como la
captacién de clientes potenciales a los cuales se les ofrece un servicio publico y de calidad
(mejorado), fruto de la optimizacién y mejora de los distintos aspectos concernientes al

servicio de metro y que hemos abarcado a lo largo de toda la investigacion.

ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO.

Intentamos mediante la penetracidon del mercado y mediante el desarrollo del servicio
ampliar otra de las medidas a adoptar con la que se pretende también la fidelizacién de los
usuarios actuales asi como la captacién de potenciales usuarios, es la ampliacion del servicio
del metro de forma ininterrumpido todos los viernes de afo. Vista la gran aceptacién y éxito
que obtuvo la ampliacién de forma ininterrumpida del servicio de metro durante los sabados, y
la gran aceptacion que se prevé mediante los resultados de la investigacidon en este aspecto,
creemos que esta medida puede ser muy positiva y de gran aceptacion. Esta medida también
repercutiria sobre la mejora global del servicio comentada anteriormente, ya que es algo que
un buen sector de los usuarios demandaba hace tiempo y que se venia incrementando debido

al incremento de los usuarios del metro que utilizan este por motivos de ocio.

De esta manera se pretende mejorar el servicio ya existente, con el fin de la fidelizacion
de los usuarios actuales del metro de Barcelona, asi como de aquellas personas que encajan
dentro de los perfiles de usuarios del metro, pero que por un motivo u otro, no lo utilizan y se

decantan por otro tipo de transportes a la hora de moverse por la ciudad de Barcelona.
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b. Politicas de Precio

i. Estrategias de precio

Se consigue discriminar en precios adaptando las tarifas a las necesidades y deseos de
los publicos objetivos a los que dirigimos nuestros servicios. Asi segin una discriminacién por
razones de tipo demografico y socioecondmico conseguimos adaptarnos a las necesidades

reales de la poblacion.

Creemos en la modificacion de la tarjeta T-10 en cuanto al precio, en la modificacién de
las condiciones de acceso a la tarjeta T-Jove (mejoras en las actuales modalidades tarifarias),
asi como en la introduccion de una nueva tarjeta tarifaria, la T-Atur (introduccién de una nueva
modalidad tarifaria), como forma de adaptacién a las necesidades del mercado y la

consiguiente fidelizacién de actuales usuarios, asi como la captacién de usuarios potenciales.

En primer lugar, creemos en la estrategia de discriminacién en precios referente a la
tarjeta T-10. Segun los resultados de la investigacidn, el precio éptimo fijado por los usuarios
del metro se encuentra en 6,40€, mientras que la tarifa actual, alcanza los 7,70€. Creemos
necesaria una reduccion del precio de la tarjeta T-10, para un mayor ajuste del precio de
mercado, y que este pueda ser mas competitivo adn. Ganando, de esta forma, cuota de

mercado y fidelizando la ya existente.

ii. Nuevas tarifas

Con motivo de abarcar nichos de mercado que antes se encontraban descubiertos por el
sistema tarifario del metro de Barcelona y como adaptacion a las circunstancias en las que nos
encontramos actualmente (en forma de mayor accesibilidad para aquellos que necesitan de
una ayuda mayor), presentamos la nueva T-Atur y modificaciones sustanciales en las

condiciones de acceso a la tarjeta T-Jove.
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La tarjeta T-Atur se presenta como la modalidad tarifaria para aquellas personas que se
encuentran en una situacion de desempleo (discriminacion sociodemogréfica). Se trata de una
modalidad tarifaria a la cual solo tendran acceso las personas que se encuentren en paro,
mediante la acreditacidon de dicha situacién, y de renovacion mensual. Serd una tarjeta de
duracién mensual, con un descuento sustancial del 20% sobre el precio de la tarjeta T-Mes, de
duracion mensual y de numero ilimitado de viajes, que nos ayudara a abarcar un sector, que
debido a la actual coyuntura econdmica no es nada residual, sino que representa a un
porcentaje relativamente alto de la actual sociedad. De esta forma TMB abarcaria un nicho de
mercado descubierto hasta el momento, ganando cuota de mercado, a través de una “ayuda

social” a un sector que actualmente tiene unas dimensiones anteriormente desconocidas.

Con motivo de la ampliacion de la edad de estudios, creemos recomendable la
modificacién de las condiciones de acceso a la actual tarjeta T-Jove. Actualmente, los
requisitos para acceder a una tarjeta T-jove es necesaria tener 21 afios o0 menos y es ampliable
hasta los 25 afos con motivo del curso de estudios (mediante la acreditacion de estos). La
tarjeta T-Jove, es una tarjeta trimestral de nimero de viajes ilimitado y que ofrece un
descuento en su precio, con referencia a la tarjeta T-Trimestre, por la condicién de persona
“joven”. Pues bien, creemos que con motivo de la ampliacidn de rango de edad de estudios, se
deberia de ampliar la condicién de ampliacion de la T-Jove desde los 21 afios hasta los 28
(como lo hacen la mayoria de los descuentos para la gente “joven”). Debido a la evolucion del
mercado y las tradiciones del mismo, este es un nicho de mercado (estudiantes de mayor
edad; de 25 a 28 afios) que ha quedado descubierto por esta forma tarifaria, y creemos que
tomando esta medida se podra abarcar (también es cierto que el rango de edades que
caracteriza a la gente joven se ha visto dilatado a medida del paso del tiempo, por motivos
culturales). Ganando de esta forma cuota de mercado y fidelizando también los usuarios que
conectaban con este perfil y que quedaban a merced de otras tarifas que no se ajustaban del

todo bien a sus necesidades.
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c. Politicas de Comunicacion

i. Objetivos de la comunicacion

= Posicionar el metro de Barcelona como empresa de servicio de transporte publico
como la mejor opcién ante el resto de medios de transportes urbanos y el que se
percibe como la mejor opcién a reducir distancias entre los diferentes puntos de la

ciudad.

= Informar a los usuarios y al resto de publicos interesados (gobierno, sociedad,
personal, etc.) de las mejoras a emprender desde la reconsideracion de las mejoras en
los servicios y mayor formacion en atencidn al cliente por el personal hasta las nuevas

tarifas y nuevos horarios de apertura del servicio de metro.

= Sensibilizar al publico objetivo de un mayor civismo y solidaridad en el metro, asi
como de una mayor responsabilizacién individual ante la movilidad sostenible que se
desea para una gran ciudad como es Barcelona y un objetivo claro para conseguir
dicha movilidad, que es la mayor utilizacién del metro como transporte publico,
suburbano (reduce el nimero de coches en las calles de la ciudad), eléctrico (reduce

las emisiones de C02) y econdmico (ayuda al ahorro de las familias)

= Generar afinidad en los targets o publicos objetivos encontrados en nuestra
investigacion comercial. Adaptando todas las estrategias empresariales hacia la
consecucion de las necesidades y deseos de dichos publicos como ejes principales de

nuestra cultura empresarial (misién, vision, valores...)
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= Notoriedad del servicio de metro mediante campafas de comunicacion creativas que
ayuden a asociar la marca TMB con valores y beneficios implicitos en el servicio de
metro. Ganar la confianza de los usuarios mediante una percepcién de una mayor
seguridad en el metro, un mayor civismo y solidaridad, una mayor movilidad
sostenible y una mayor adaptacion a las necesidades de los usuarios, como es la
cobertura de eventos especiales de tipo deportivo, musical.. y una mayor
adaptabilidad de las tarifas al tipo de usuario al que dirigimos nuestras estrategias

empresariales.

=  Mayor conocimiento del servicio de metro, del servicio que ofrece y del beneficio que
podemos obtener por su mayor utilizaciéon. Informando y comunicando rasgos que
ayuden a adaptar el metro a un estilo de vida que de un valor afiadido y se perciba
como medio de transporte que se adapta a las necesidades laborales, educativas, de

ocio y turisticas que la ciudad y alrededores ofrecen.

= Modificar actitudes ilicitas entre los usuarios de metro. Intentar cambiar aquellas
actitudes donde la posicion de TMB se vea debilitada, ya sea en aspectos que deberia
mejorary que asi se perciban por los usuarios como en aquellas practicas ilicitas donde
el usuario no tenga conciencia social de que es un servicio publico y que por tanto
debe respetar las instalaciones y al resto de usuarios de metro (situaciones de

inseguridad, falta de respeto, falta de civismo y solidaridad...)

= Impulsar la accién de uso de este servicio publico en mayor medida a través de las
nuevas mejoras del servicio en aspectos como la seguridad, la ampliaciéon del horario
los viernes y las nuevas tarifas adaptadas a los segmentos con mayores desigualdades

sociales y econdmicas, como los desempleados y los jévenes.
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ii. Campaiia de comunicacion:
NUEVOS PRECIOS, NUEVOS SERVICIOS

NUEVOS::zse
NOUS:s"
NEW e

SEGURIDAD. Se amplian las medidas técnicas en seguridad.
SEGURETAT. Ampliacio de les mesures técniques de seguretat.

MOVILIDAD SOSTENIBLE. TMB es un servicio publico,
suburbano, eléctrico y econémico.

MOBILITAT SOSTENIBLE. TMB és un servei public,
suburba, eléctric i econémic.

CIViSMO Y SOLIDARIDAD. Esta en todos el respetoy
la colaboracion para hacer sotenible la convivencia
entre pasajeros.

CIVISME | SOLIDARITAT. Esta en tots el respecte i la
col-laboracio per fer sostenible la convivéncia entre
els pasatgers.

NUEVOS HORARIOS. El viernes servicio de metro
ininterrumpido durante todo el dia.

NOUS HORARIS. El divendres servei de metro
ininterromput durant tot el dia.

NUEVAS TARIFAS. Nuevas T-10 y T-Joven y la
introduccion de la T-Desempleo

NOVES TARIFES. Noves T-10 y T-Jove i la
introduccio de la T-Atur
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iii. Mix de comunicacion

= Publicidad

COPY STRATEGY: Queremos comunicar mediante la publicidad campafiias creativas
referentes a una misma idea o Reason why: La nueva politica de mejora de los servicios en el
metro de Barcelona por parte de Transports Metropolitans de Barcelona y una USP: Una Unica
propuesta de accidn en la que se asocie ciertas actitudes beneficiosas para la sociedad y la
mejor convivencia con el metro de Barcelona. Se trata de una campafa titulada: NUEVOS
PRECIOS, NUEVOS SERVICIOS en la que mediante una estética similar se intenta comunicar y
persuadir al usuario de los nuevos cambios que va a ofrecer TMB a partir de este nueva etapa
en la que se han finalizado las obras de varias lineas este verano y donde la L9 pronto serd una

realidad. Se plantean los siguientes ejes de la comunicacion:

1. Seguridad en el metro: Mediante un mensaje claro de tranquilidad, de alerta a través
de la explicacion de las situaciones de mayor inseguridad en el metro (robos,

agresiones, no pagar el servicio, etc.)

0 Idea creativa: Hemos de tener en cuenta que en la creatividad del mensaje en
los diferentes medios y soportes ha de aparecer la idea clara de que la
seguridad es uno de los elementos mas importantes en el metro. Los anuncios
publicitarios de seguridad ha de ser una de entre otras creatividades con un
mensaje SCORE: simple, creible, original, relevante y empatico. Las personas
gue aparezcan en los anuncios publicitarios han de ser jévenes mayores de 25
afios con mochilas bolsos, carteras de trabajo y que estan despistados sin
reparar en que tienen personas a su alrededor que no tienen sus mismas
intenciones, difuminar en negro y mediante sombras aquellas personas que
causan actos delictivos en el metro y en colores claros aquellos usuarios que

son objeto de robos y agresiones.

PAGINA 160




UNB

PASAJEROS, RAILES, ANDENES Y VIAJES

Universitat Autdnoma
de Barcelona

0 Planificacién de medios: Exterior (Marquesinas, OPIS, PLV: En zonas del metro

donde se pueda insertar publicidad, megafonia), Prensa gratuita y
convencional, Internet (Banners, Adwords, enlaces patrocinados de Google,
publicidad en la web) TV (uno de los 3 SPOTS de 20" que se realizaran en
diversos canales. Los SPOTS van a ser de: Ampliar las medidas técnicas de
seguridad, Conciencia social: Movilidad sostenible y TMB més aprop teu:

Nuevas tarifas y Nuevo horario el viernes)

2. Movilidad sostenible: Enfatizar el metro como medio mas eficaz en la reduccién de
distancias entre diferentes puntos de la ciudad. Asociar el servicio de metro a la
percepciéon de transporte ecoldgico al no emitir CO2. Ademds de que puede
transportar a gran cantidad de personas con un coste unitario bajo, que ayuda a la
mejor gestidn del transporte urbano ya que su funcionamiento es subterraneo, alejado

del trafico urbano, etc.

0 Idea creativa: Hemos de tener en cuenta que en la creatividad del mensaje en
los diferentes medios y soportes ha de aparecer la idea clara de que la
movilidad sostenible como elemento diferenciador del servicio de metro
frente a otros medios de transporte, tanto privados como publicos
alternativos. Los anuncios publicitarios han de ser una de entre otras
creatividades con un mensaje SCORE: simple, creible, original, relevante y
empatico. No han de aparecer personas sino meras imagenes de trenes
surcando el cielo, como enfatizando del valor de la libertad y de la movilidad
sin restricciones de espacio ni tiempo. Idea utdpica de trenes partiendo hacia

el cielo, surcando entre las nubes y construyendo railes de flores a su paso.
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0 Planificacidn de medios: Exterior (Marquesinas, OPIS, PLV: En zonas del metro

donde se pueda insertar publicidad, megafonia), Prensa gratuita y
convencional, Internet (Banners, Adwords, enlaces patrocinados de Google,
publicidad en la web) TV (uno de los 3 SPOTS de 20" que se realizaran en
diversos canales. Los SPOTS van a ser de: Ampliar las medidas técnicas de
seguridad, Conciencia social: Movilidad sostenible y TMB més aprop teu:

Nuevas tarifas y Nuevo horario el viernes)

TMB, més aprop teu (mas cerca de ti): Informar de las nuevas tarifas adaptadas a las
necesidades de los perfiles mas desfavorecidos por la crisis y que son los que sufren
mayores desigualdades como son los jovenes, los desempleados y la familias. Por
tanto, revisamos las tarifas de la T-10, T-Joven y creamos una nueva tarifa para las
personas que estdn en paro, T-Atur. Ademas informamos del nuevo horario de metro
en el que el viernes habra servicio ininterrumpido de metro. Ahora el servicio de metro

se mantendra NON STOP: 5:00 viernes a domingo 0:00.

O Idea creativa: De forma grafica hemos de realizar una estrategia de
informacién detallada de las nuevas tarifas de la apertura del viernes con
servicio ininterrumpido, argumentando que todo ello se adapta al usuario
“més aprop teu”. Reducimos la carga en los publicos con mayores dificultades.
El mensaje ha de aparecer el fondo blanco y tres tipos de publicos: Una
persona cabizbaja con un papel en la mano medio vestido con un mono y con
un cartel en la base de la persona que ponga desempleado. Un joven con
curriculums en la mano y con la misma actitud que el hombre, y debajo
estudiante y por uUltimo una ama de casa llevando en las manos dos bolsas y
un carro al lado y debajo ama de casa, con una expresion de esfuerzo fisico y
de saturacién por la situacion del trabajo domestico. Una voz en off dice:
Nuevos servicios, Nuevos precios. TMB: Més aprop teu. Hemos adaptado las

tarifas a ti. Nuevas T-10 y T-Joven y la creacion de una nueva tarifa T-Atur
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0 Planificacién de medios: Exterior (Marquesinas, OPIS, PLV: En zonas del metro
donde se pueda insertar publicidad, megafonia), Prensa gratuita y
convencional, Internet (Banners, Adwords, enlaces patrocinados de Google,
publicidad en la web) TV (uno de los 3 SPOTS de 20" que se realizaran en
diversos canales. Los SPOTS van a ser de: Ampliar las medidas técnicas de
seguridad, Conciencia social: Movilidad sostenible y TMB més aprop teu:

Nuevas tarifas y Nuevo horario el viernes)

Todo este tipo de acciones se pondran a concurso publico (Prospects) y estaran
reguladas por las condiciones de participacion del concurso de esta campana mediante el
“Pliego” correspondiente. La empresa ganadora sera la encargada de llevar a cabo toda la
campana de comunicacién, tanto en su variante del equipo de la agencia de publicidad

(cuentas, creativos...) como de su agencia de medios vinculada (planificacion de medios)

4. Civismo y solidaridad: Crear conciencia social de que en el metro circulamos todos y
que el servicio ha de mejorar con la accién de la ciudadania respetuosa y solidaria con

el resto de pasajeros.

0 Idea creativa: En este caso las acciones se realizan mediante PLV. Es decir no
son medios masivos sino medios personales. Mediante la megafonia. Con
mensajes cortos pero intensos. Bajo la idea de supuestos en los que se le hace
participe al usuario de una situacidn hipotética en la que se enfatiza la empatia
y el valor de convivencia y solidaridad entre los pasajeros, y ejemplificandolo
con situaciones familiares, de amistad muy cercanas a la mente del usuario.:
En la que las frases empiezan con una situacién condicional: “Que harias si...tu
abuela se cayera al suelo. Todos somos TMB. Civismo en el metro. Traduccion

a las tres lenguas: catalan, castellano e Inglés.
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0 Planificacién de medios: PLV: Megafonia

=  Marketing directo

Creacion de una base de datos con informacién sobre los actuales usuarios de metro.
Hemos de dirigir la estrategia sobre todo a nuestros publicos objetivos encontrados en la

investigacion de mercados.

1. Foro web: Insercién de un foro en la web: www.tmb.es para que los usuarios
introduzcan opiniones. Mientras TMB abre a debate temas que pueden ser de su
interés para asi generar usuarios con una buena imagen de TMB, ya que se preocupa
por sus intereses. Esto genera informacion, imagen, identidad de marca e informacion
sobre los usuarios ya que para opinar se precisa de un registro por parte del usuario.
Habrd una casilla para dar autorizaciéon a TMB de la utilizacidn de sus datos con fines
estadisticos sin llegar a enviar publicidad no deseada simplemente para mejorar el

servicio.

2. Redes sociales: Nos planteamos que TMB esté presente en las redes sociales de mayor
éxito entre su publico objetivos como son Facebook y Twiter, Tuenti, etc. Crear
anuncios, hacerte fan. Ganar notoriedad y poder informar a los usuarios de todo
aquello que TMB necesite informar, ademds tendremos informacién de tipos de
usuarios que se hayan hecho fans de nuestro grupo en redes sociales. Esto generara
una situacién de marketing experiencial en el que el usuario sera un lovemark

(enamorado de la marca) de TMB.
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= Relaciones publicas

Rueda de prensa y evento en un lugar emblematico de la ciudad donde poderes publicos
y politicos, lideres de opinién, prensa y organizacion de ATM y TMB informaran a la audiencia
mediante los medios y a los asistentes sobre las mejoras, la apertura el viernes y las nuevas
tarifas. Esto generard Publicity y dard mayor notoriedad gratuita a nuestras acciones de
comunicacion que de forma complementaria desarrollaran todas los objetivos de marketing y

comunicacion.
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6. CONCLUSION DEL PROYECTO

El transporte publico metropolitano en este caso el metro ha devenido en la ciudad de
Barcelona como eje vertebrador de la movilidad urbana en la ciudad. Su innovacién vy
desarrollo hace que los ciudadanos y personas que visitan la ciudad puedan optimizar el

tiempo de traslado en el espacio urbano.

Todos conocemos la mala imagen que las infraestructuras vinculadas al transporte han
tenido en estos ultimos afios, en el caso del metro no es una excepcién. Este proyecto nos ha
servido para tener una visidn holistica y exhaustiva de los aspectos mds relevantes en la

configuracion de un servicio de calidad.

Los usuarios del transporte publico son los verdaderos especialistas en detectar
ineficiencias e irregularidades que se producen en los distintos aspectos tratados en este
trabajo. Gracias a ellos, hemos podido partir del marco tedrico necesario para una
investigacion de mercados de una empresa publica, fijando la atencidn en un objeto de estudio
mas bien de caracter social. Es decir, nos fijamos en establecer unas acciones para que se
mejore el servicio técnico y humano del metro, pero no desde una perspectiva técnica sino

social.

Ademas establecemos una estrategia empresarial para alcanzar los objetivos detectados
en el analisis del proyecto, y a través de dicha estrategia nos planteamos unas acciones de
marketing contemplando las variables clasicas del marketing mix. Por tanto, este proyecto no
acaba en la mera investigacidn, sino que se da un paso mas para una gestion eficaz del servicio

desde una dptica corporativa y empresarial.
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ANEXO_1. USO DE DOCUMENTOS (foro de discusion)

A continuacidon mostramos las opiniones vertidas por los usuarios del metro de Barcelona, en
paginas web, foros, blogs libres, que hemos encontrado a través de la red y que nos han
ayudado a sentar hipdtesis de trabajo y poder adentrarnos mas en cuales podrian ser las
deficiencias que los usuarios del metro de Barcelona aprecian sobre el mismo, para ello el
analisis requiere de una profunda lectura de los contenidos, y la consiguiente seleccién de
", ” H H e . .

temas” o indicadores de los cuales se hagan mas referencias o a los que se les atribuya mayor

importancia:

“Yo opino que a excepcion de la linea azul y la lila que van mas o menos bien por ser metros
nuevos mas 0 menos y a la zonas que van van bien pero las lineas roja y amarilla son una
mierda pinchada en un palo sobre todo la una sucia vagones que dan asco parece que nunca
los lavan aire acondicionado inexistente sobre todo en la linea 1 que es la que tiene mas
estaciones , parecemos borregos metidos alli y esta estoy convencido que muchos de los que
van no se lavan porque no se explica que a la noche huela como huele, o el tipo de gente que

van en una linea o otra tambien interviene supongo yo.”

“Antes de dar la opinion general, os contare mi experiencia estandar en el <M> de Barcelona,

asi que nos trasladamos a un dia entre semana cualquiera....
éYa?, pues empezamos.

Suena el despertador, digamos que son las 8, para salir a las 8.30 de casa, ya no es hora punta
en todas las lineas. En la estacion (una estacion cualquiera de la linea 5) apenas hay barreras

para pasar, y tampoco hay maquinas de venta automatica.

Mientras varios individuos compiten en los 20m vallas saltandose las arcaicas barreras,
servidor, dormido y un poquito pardillo, entra legalmente al metro con su bono mensual de

7000 cucas de las antiguas.
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Como cada mafana, acaba de llegar el metro de mi direccion, que se va delante de mis

narices... Mientras miro el cartel de "Cada 3 min..." observo que el cartel luminoso recien
instalado marca una M muy grande que no me deja ver el tiempo que queda, como cada

manana...

Cojo el metro en una estacion cualquiera de L5 para hacer trasbordo en una estacion
cualquiera de L1... El vagon, semivacio, porque es la direccion "no problematica", buena

temperatura, gente dormida...

Un trasbordo adaptado para todo tipo de personas, es decir, unas 120 escaleras en total, me
lleva a la otra estacion, en la que el metro es mas puntual. Se abren las puertas, varios
empujones, apretones, pitidos de cierre y pisotones despues, me encuentro atrapado entre
otros pasajeros que como yo, intentan aguantar la claustrofobia de no tener ni 3 cm de

distancia... Si consigo bajar en mi estacion jse acabo mi lucha hasta la noche![...]

Salgo del trabajo, ponle las 20.15, hora punta desde las 19.00. Proceso inverso pero con mucha

menos frecuencia de trenes.

[Fin de la experiencial

El Metro de Barcelona tiene 5 lineas (en realidad 8 con la L11 y las de los ferrocarriles, pero

estas no las contare porque son harina de otro costal).

Bajo mi punto de vista, la relacion calidad-precio de un transporte que, en teoria, deberia ser
publico, es alarmante, ya que si quieres un billete sencillo (que no admite trasbordo) ya cuesta
1,05€, el bono de 10 viajes o t10 se va a los 6€ y si quieres un bono mensual, casi rondas los
40€ (sin ventajas para los jovenes, ya que la Unica tarjeta para jovenes es la T-Joven, un bono

trimestral, que cuesta 90€, si tienes menos de 21 afios claro, de risa).

Y se pagan estos precios desorbitados por utilizar un servicio con las siguientes caracteristicas:

Arcaico: Gran parte de los vagones dan verglienza, la linea 1y la 4 se llevan la palma aqui

Frecuencia de paso lamentable: El Metro de Barcelona ofrece una frecuencia de paso
aceptable solo en horas punta, ya que a partir de las 21.00 empiezan a retirar trenes y te

puede crecer la barba tranquilamente esperando.

Poco Seguro: ¢A quien no le han atracado en el Metro?. Apenas hay seguridad y la que hay,

pasa de todo bastante.
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Escasa amabilidad: Salvo contados casos, los empleados del metro apenas te dirigen la
palabra, y suelen tener malos modos, a pesar de que uno de los derechos que "anuncian" en
sus paneles es el de ser tratado con amabilidad por el personal del metro. Dos casos a modo
de ejemplo, cuando por algun tipo de razdn, el tren tiene que ser desalojado, ése informa
amablemente a los pasajeros de que deben abandonar el vagon por X causas razonables? no,
el mensaje del conductor sera asi de amable, o menos: "Bajense inmediatamente de los
vagones". Y el otro caso se refiere a que si os pasa algo por la razon que sea, y teneis que parar
el tren con el sistema de emergencia, huid, porque el conductor vendra a activarlo con una

sonrisa en la cara y os insultara sin pudor.

Incumplimiento de normativa: Nunca se ha multado a nadie por fumar en el metro, y la gente
fuma en vestidores, andenes e incluso vagones... Con todo el riesgo que supone. Hasta he visto

varios miembros de seguridad fumando en los andenes.

Falta de informacion: Si tu metro se para 25 minutos en una estacion, lo unico que oiras por
los altavoces, serd "S..re.s..jros ..tro... r....v.res.b..vagon" y nadie se preocupard de

informarte mejor.

No esta adaptado: Me parece increible que practicamente ninguna estacion de las 116 que hay

actualmente tiene ascensor. Es simplemente vergonzoso.

Miscelanea: Como experiencias personales...Me han atracado, me han faltado miembros de la
empresa y otro tipo de "pasajeros", me he quedado colgado con cierres globales o parciales de
estaciones sin previo aviso ni informacién, fallos en las maquinas de venta, en los tornos, me
he quedado a oscuras en medio de alguna estacion que otra sin electricidad en el tren, no

suele haber aire acondicionado en verano, con los vagones llenos....

Como apunte extra, tambien me parece increible que el transporte metropolitano de

barcelona (metro + bus) no haga horarios especiales con motivo del Forum.

En resumen, mi opinion sobre este servicio en Barcelona dificilmente podria ser peor, mal

Servicio, muy caro y muy inseguro.

Lo peor de esto es que el sevicio de autobus no es mejor.”
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“Visc a Barcelona es un lema muy acertado para encubrir mentiras. El sefior alcalde tal vez no
es consciente, aunque él diga lo contrario, de los problemas de movilidad que hay en la ciudad.
Yo vivo en Barcelona y cada dia tardo mas de tres cuartos de hora en hacer el desplazamiento
gue me lleva a mi puesto de trabajo, trayecto que en un domingo o en cualquier dia festivo se
suele hacer en 15 minutos. Jordi Hereu dice que ha hecho una apuesta por el transporte
publico poniendo en marcha, por ejemplo, el famoso Bicing. Desgraciadamente, los

ciudadanos no estamos viendo los resultados. “

"Hace ya tiempo que se estd reformando la plaza de Lesseps, una plaza que desde que tengo
uso de razén se reforma continuamente, desconozco por qué motivo. A causa de las
constantes obras, muchos barceloneses sufren las terribles consecuencias en la Ronda del Mig:
hay gente que se levanta a las siete de la manana para llegar al trabajo pasadas casi dos horas,
lo cual me parece preocupante. Si el ayuntamiento quiere realmente apostar por el transporte
publico, que lo mejore de una vez. Que lo amplie, pero de verdad, no como una promesa

electoral que después nunca se cumple. “

"Puedo asegurar al sefior alcalde que a mi, como a otros ciudadanos que conozco, me gustaria
prescindir del coche particular si hubiera un buen transporte publico. Ahorrariamos dinero y
dolores de cabeza. Sin embargo, los muchos impuestos que pagamos no tienen una
contrapartida satisfactoria. Hereu deberia escuchar a los ciudadanos en vez de gastar dinero

del erario en campanas como la de Visc a Barcelona.”

“Es obvio que en la estacidn de metro de Liceu urge la presencia de los guardias de seguridad.
¢Qué han puesto en su lugar? Informadores turisticos. Mientras, los usuarios del transporte
publico nos vemos empujados por los llamados viajeros alternativos, que aprovechan la
validacién de nuestro billete para colarse. Y no les digas nada, porque todavia recibiras tu. Asi
que, sigo haciendo el primo validando el billete para provecho de otros. Claro que, si apenas

hay seguridad en la calle, tal vez sea un despropdsito esperar que la haya en el metro.”

“El otro dia vi por enésima vez cdmo una persona se colaba en el metro. Quiero denunciar a
los supuestos vigilantes de seguridad que estan en la entrada, junto a las taquillas, para

controlar que la gente pague. O, mas bien dicho, para controlar que la gente no se cuele. Ya es
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triste que hayamos tenido que llegar a estos extremos, pero se supone que a los vigilantes se
les da este trabajo para que lo hagan bien. No obstante, cada dia veo, en la estacién de metro
de Jaume |, como la gente abre tranquilamente la barrera y se cuela, mientras el supuesto
vigilante no les dice nada. Todos queremos un transporte publico limpio, seguro y econémico.

Pero con personas asi no lo conseguiremos nunca.”

“Séc una de les tantes ciutadanes que cada mati agafa la linia 1 de metro, la vermella, a la
parada de Fondo. Fa bastant de temps que veig com la gent passa les tanques sense validar el
bitllet. No sé si és per I'allau de critiques exposades als diaris o que per fi han dotat de més
mitjans als revisors per poder fer front a la gent que passa de validar el seu tiquet. Pero el cas
és que durant tota la setmana passada va haver-hi un destacament de revisors i guardes de
seguretat a la parada. On, fins fa una setmana, veia la gent entrar per les portes de sortida, ara
veig cada mati la gent cridant perque els revisors I'han aturat i I'han cacat. Espero que aquesta
campanya tingui una durada suficientment llarga perque la gent es mentalitzi que ha de
comencar a respectar les normes de les nostres ciutats si volen que els altres els respec tem a
ells. Espero que cada dia em torneu a demanar el bitllet, ja que aixo voldra dir que s'esta fent

la feina ben feta.”

“El pasado viernes, 24 de abril, fui victima de una accidn incivica en la estacion del Gorg de la
linea 2. Hacia las 10.30 horas, dos hombres estaban en el hall de la estaciéon, haciendo ver que
miraban unos papeles. No habia nadie mas, ellos y yo (si no contamos a los responsables de la
estacion, encerrados en su garita de cristal a través de la cual pudieron seguir toda la escena).
El caso fue que al validar el billete, los dos hombres se aprovecharon y pasaron detrds de mi
sin que nadie les dijera nada. Esta accién me sucede casi a diario en la Linea 2. ¢{Por qué

siempre tienen que pagar justos por pecadores? ¢Por qué los vigilantes no les dijeron nada?”

“Miercoles, tres de la tarde, linea 2 del metro de Barcelona. Me dispongo a pagar
rigurosamente mi billete para coger el suburbano y cudl es mi sorpresa al ver que en la misma

estacion, la centrica de passeig de Gracia, un grupo de chicas rumanas se cuelan por la puerta
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de servicio. Nadie del metro hace nada para evitarlo. No es que me extrafie, porque esto es el
pan de cada dia, sélo que ese dia eran nada mas y nada menos que ocho personas las que
pasaron, una detras de otra y armando un buen folldn. Me gustaria saber donde estan los
revisores o los agentes de seguridad. ¢No hay? Cosas asi no sucecen sdélo en esta estacion, no.
Cada maiana tienes que aguantar a gente que se quiere colar sin pagar y te empujan por las

puertas de entrada. Es una vergiienza.”

“Tuve una experiencia surrealista el 13 de mayo, alrededor de las cinco de la tarde. Vi cdmo un
joven suramericano (perdén, tengo que decirlo) salté la barrera de la estacién del metro de
Cornella con un estilo impecable y se metid sin pagar ante la mirada impasible de una vigilante
(y perddén nuevamente, por decir que también era suramericana). Pero eso no fue todo; acto
seguido, se colaron otros tres viajeros. Lo que me dejoé aun mas atdnito fue el comentario que
hizo la vigilante: "¢ Viste? Ni dan las gracias ni nada". Entonces, uno de los habiles saltadores se
giré y le dio las gracias. Bajé al andén pensando en lo que habia presenciado. Me han dado
ganas de colarme a mi también la préxima vez, y ademas, a incitar a otros a que hagan lo
mismo. Es mas, invito a la desobediencia civil porque si no presionamos para evitar que

ocurran estas cosas, no sé como se podran cambiar estas actitudes.”

“Doy un suspenso al metro de Barcelona. Llevamos semanas en las que la frecuencia de paso
es cada vez mas larga, por lo que hay muchas aglomeraciones vy, lo peor, la mayoria de los
usuarios llegamos tarde al trabajo. Ademas, las estaciones estan sucias. Hablo de la linea 1, en
la que también ha habido tres robos en pocos dias. No hay personal de seguridad ni
solidaridad entre la gente: el otro dia una sefora se cayé a causa de una frenada brusca y
nadie la ayudd a levantarse. éQué tenemos que hacer? Encima nos piden el billete por si no

I”

hemos pagado. Para eso si que hay persona
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“Soy usuaria de la L4. Cada dia cojo el metro de 14.30 a 14.45 horas en Urquinaona, direccion
Verdaguer. Los carteristas estan dentro del vagdén o se montan en esta parada para bajarse en
Passeig de Gracia. Ayer mismo estaban dentro del vagdn robando a una pareja de extranjeros.
Sefiores, ¢no hay nadie que pueda velar por nuestra seguridad? ¢Esta es la gran Barcelona? Si
yo, usuaria a diario del metro, veo a los carteristas, ¢por qué ustedes no los conocen? ¢No se

puede hacer algo?”

“El dia 3, mi hijo fue atracado por tres individuos en la linea 4 del metro. Lo sacaron del vagon
y, aungue pedia socorro, nadie hizo nada por ayudarle. Una vez en el andén, le dieron una
brutal paliza. Estoy indignada por la falta de seguridad que existe en las dependencias del
metro. Segun el responsable, se siguid el protocolo habitual (ipero si no acudié nadie!). éDe
qué sirven, entonces, las cdmaras, si no hay nadie detras de ellas? éQué es lo que pagamos: un

billete al desamparo?”

“Expreso mi agradecimiento y admiracién a las dos personas que tuvieron el valor de actuar
ante un acto violento que presenciamos los que ibamos en el Ultimo vagén del metro de la
linea 3 que salid de la estacién de Palau Reial a las 18.15 horas del viernes, 29 de febrero, hacia
Canyelles. La bronca de unos pasajeros a un joven magrebi que habia encendido un cigarrillo
acabo en un enfrentamiento con navajas que fue ignorado por el personal del metro. Cuando
un joven --no sé si suramericano o norteafricano-- llamé la atencidn, con educacion y respeto,
al chico del cigarrillo, este se puso un casco de la moto, sacd una navaja y amenazd a quien le
estaba recriminando su actitud. El panico fue absoluto durante unos minutos. Mientras unos
buscaban la alarma, otros teniamos el dilema de enfrentarnos al individuo aquel o salir
corriendo. Por suerte, un hombre que parecia argentino y el joven que habia sido el primero
en intentar pacificar la situacion redujeron al violento después de una tremenda lucha en la
que el agresor buscaba rabiosamente donde clavar el arma. El metro se detuvo en la estacidn
de Espanya. Pasaron unos minutos. Una mujer con el uniforme de TMB entré en el vagdn, dijo
"va hemos avisado" (sin especificar a quién), puso la palanca de alarma en la posicién original y
se alejo entre la multitud. Pese a reclamar a gritos la intervencidn de la policia para detener al

causante del incidente, nadie nos hizo caso. El tren arrancé como si no hubiera pasado nada.
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Hubo quien comentdé que un inmigrante habia sido el culpable, pero nadie dijo que dos

inmigrantes lo redujeron.”

“Doy un suspenso al metro de Barcelona. Llevamos semanas en las que la frecuencia de paso
es cada vez mas larga, por lo que hay muchas aglomeraciones vy, lo peor, la mayoria de los
usuarios llegamos tarde al trabajo. Ademas, las estaciones estan sucias. Hablo de la linea 1, en
la que también ha habido tres robos en pocos dias. No hay personal de seguridad ni
solidaridad entre la gente: el otro dia una sefora se cayd a causa de una frenada brusca y
nadie la ayudd a levantarse. éQué tenemos que hacer? Encima nos piden el billete por si no

hemos pagado. Para eso si que hay personal.”

“En referencia a la carta de Nuria Milldn Espinosa El metro va mal, publicada el 26 de febrero,
queremos aclarar que desde el 10 de febrero se esta implantando en la linea 1 un nuevo
sistema de seguridad en la circulacion de los trenes. En una primera fase, dicho sistema puede
provocar alteraciones de la regularidad, tal y com se informa en los indicadores visuales y
sonoros de esta linea. El método de seguridad, llamado “ATP, mejora el control de los vagones
y permitirda aumentar la capacidad del servicio. Pedimos comprensién a los usuarios por las
molestias causadas, que desapareceran las préximas semanas. TMB continla esforzandose en
ofrecer un servicio de metro de alta calidad, como asi lo reconocen los ciudadanos en las

ultimas encuestas hechas publicas por la empresa y por el Ayuntamiento de Barcelona.”

“Soc una de les tantes ciutadanes que cada mati agafa la linia 1 de metro, la vermella, a la
parada de Fondo. Fa bastant de temps que veig com la gent passa les tanques sense validar el
bitllet. No sé si és per I'allau de critiques exposades als diaris o que per fi han dotat de més
mitjans als revisors per poder fer front a la gent que passa de validar el seu tiquet. Pero el cas

és que durant tota la setmana passada va haver-hi un destacament de revisors i guardes de
I —
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seguretat a la parada. On, fins fa una setmana, veia la gent entrar per les portes de sortida, ara
veig cada mati la gent cridant perque els revisors I'han aturat i I'han cacat. Espero que aquesta
campanya tingui una durada suficientment llarga perque la gent es mentalitzi que ha de
comencar a respectar les normes de les nostres ciutats si volen que els altres els respec tem a
ells. Espero que cada dia em torneu a demanar el bitllet, ja que aixo voldra dir que s'esta fent

la feina ben feta.”

“Amb alguna excepcid, totes les estacions de la linia 4 del metro tenen una sola sortida des de
I'andana. En cas d’accident, incendi, etcétera, aquest fet suposa un gran perill de quedar
atrapats si es bloqueja I"tnica sortida. Aquesta greu anomalia, que és intolerable en qualsevol
local public, en canvi es permet al metro i no només a la linia 4. Aquesta manca de seguretat
I’han oblidat I’Ajuntament de Barcelona i la Generalitat. En canvi, hem vist que ho sabien els
talibans que volien precisament atemptar al metro. Encara que no fos un atemptat, les

estacions amb una sola sortida sén ilelegals i potencialment molt perilloses.”

“Va passar-me el 2/1X/2008 cap a les 22.30 hores, a |'estacié de Santa Eulalia. En anar a validar
la targeta T-10, vaig veure que una dona jove llatinoamericana, amb cotxet de nen petit i una
nena d'uns quatre anys, anava a aprofitar per passar després de mi i sense marcar cap bitllet.
No li vaig permetre. Crits, un amb una gorra de visera que salta per entremig de les portes i
m'agafa pel coll. He de sentir com m'insulten i per sort intervé el cap d'estacié (que em prega
que me'n vagi). Li faig cas i me'n vaig. Vista la indignacid de la parella de personatges
llatinoamericans, es diria que tenen plenament assumit el seu suposat dret a colar-se, i no sols
aquest, sind també el d'actuar de manera expeditiva contra qui els ho impedeixi (encara que
sigui algu que no fa altra cosa que decidir lliurement que amb el seu bitllet només passara ell).
Prego que si algl més ha patit una situacié semblant ho faci saber. Qué cal fer i a qui cal acudir

posteriorment en situacions semblants. Val la pena denunciar-ho De queé servira?”
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“Observo a menudo como en el metro de Barcelona, ante la pasividad de los vigilantes,
numerosos joévenes saltan la barrera y entran sin pagar. Es algo con lo que hemos aprendido a
convivir. Y se disculpa como una forma de evitar la conflictividad. Mi madre, de 85 anos, fue
multada y abochornada en un bus de la linea 41 por un inspector que le pidi6 su tarjeta rosa. El
motivo era que la habia olvidado en casa y la que llevaba en su billetero era anterior. Fue una
multa de 40 euros, la Unica de su vida, y un mal rato, ante un bus repleto. Aun le afecta a su
salud mental por el bochorno que sintid ante las miradas del resto de los viajeros. jQué facil es

recaudar con nuestros mayores, que no se enfrentaran con el agente! iY qué cruel!”

“Fa poc més d'un any que visc a Barcelona i utilitzo cada dia el metro. Des de fa temps observo
que s'estan canviant els classics torns per les pantalles transparents corre disses, que
suposadament redueixen el nombre de viatgers sense bitllet. Aquestes pantalles corredisses
poden reduir en part el problema, pero segueixen sent bastant facils de saltar per a qualsevol
que s'ho proposi, molts ho hem pogut observar en alguna ocasié. Si I'empresa realment vol fer
una inversié per solucionaraquesttema, hauria d'instalelar pantalles més altes i un sistema on
s'hagi de picar el bitllet a la sortida a més de a I'entrada. D'altra banda, les sancions per viatjar
sense bitllet sén bastant baixes, si considerem les poques vegades que es veuen els revisors, a

molta gent els surt més a compte viatjar sense bitllet i pagar potser algun dia la multa.”

“Me gustaria quejarme de la falta de responsabilidad en el metro de Barcelona, sobre todo,
por lo que respecta a la Linea 5, que es la yo que cojo cada dia. Esta mafiana he tenido que
dejar escapar tres metros antes de poder montarme en un vagoén del metro en condiciones
normales, o sea, para poder respirar. Es vergonzoso ver cdmo esta cada mafiana el andén del
metro: lleno de gente que se muere por montarse, jaunque vayan como sardinas en conserval
Pero lo peor de todo es ver que gente que no paga y se cuela con total impunidad en el metro
esta sentadita y tranquilita en el vagdn. ¢{Por qué no ponen mas controles de seguridad para
evitar que la gente se cuele en el metro? La verdad es que no hay derecho a que yo pague al

mes 45 euros, abusivos a mi entender, y que a otra gente le salga gratis.”
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“Aquest cap de setmana s’ha posat en funcionament el nou horari del metro de Barcelona, i
crec que amb forga exit. Segons he pogut llegir, s’han triplicat les previsions d’usuaris arribant
gairebé als 30.000. Com sempre, pero, alguns incivics van protagonitzar actes vandalics i

aldarulls, malgrat que I’Ajuntament va reforgar la seguretat.

"Encara s’ha de veure quines repercussions tindra aquest nou servei en I'afluéncia de clientela
a la resta de transports com el taxi i els autobusos, perd penso que qualsevol mesura que

faciliti la mobilitat de la gent és positiva, i encara més quan hi afegim els joves i la nit.

Aguest nou horari estara en proves fins al 13 d’octubre. Tenim temps per veure i valorar allo

que funciona, i tot el que es podria millorar.”

“Envio este escrito porque en el andén del metro, Linea azul, de Sants Estacid, hay unos
«sefiores», siempre van dos o tres, que hacen como que esperan el metro, se ponen como si
fueran a entrar al metro, y cuando tu ya estas dentro te estiran del bolso desde fuera. Y, jala!
Te quedaste sin bolso. Digo esto porque lo veo dia si y dia no, asi que no hagan su agosto con

vosotras.”

“El dia 1 de junio se publicd una carta de un lector titulada «La seguridad del metro funciona»,
donde elogiaba lo bien que funciona la seguridad del metro. Como siempre digo, generalizar
es malo, y lo que tuvo fue suerte. No menta en la carta ni la estacion de L3, ni la hora del
suceso, ya que todos sabemos que seguin qué estaciones y depende qué horas parecen tener
mas preferencia que otras. Soy usuario de la L5, vivo en Can Vidalet, y en varias estaciones de
esa linea, en varios horarios diferentes, he visto y sufrido intentos de robo. No hay nada que
agradecer a un servicio selectivo que desprecia las estaciones de metro «menos

importantes».”
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“Amb alguna excepcid, totes les estacions de la linia 4 del metro tenen una sola sortida des de
I'andana. En cas d’accident, incendi, etcétera, aquest fet suposa un gran perill de quedar
atrapats si es bloqueja I"Unica sortida. Aquesta greu anomalia, que és intolerable en qualsevol
local public, en canvi es permet al metro i no només a la linia 4. Aquesta manca de seguretat
I’han oblidat I’Ajuntament de Barcelona i la Generalitat. En canvi, hem vist que ho sabien els
talibans que volien precisament atemptar al metro. Encara que no fos un atemptat, les

estacions amb una sola sortida sén ilelegals i potencialment molt perilloses.”

“La lucha por un trato digno es incesante en Cuidad Meridiana. Nuestro servicio de metro es
vergonzoso: el tiempo de espera es de 12 minutos, y se tardan 25 en recorrer tres paradas.
TMB inicid unas obras en la linea 11, en Torre Bard, que se han convertido en la excusa
perfecta para defenderse ante las protestas de los ciudadanos. Unas obras inexistentes que,
seglin TMB, duraran cinco meses mas. ¢Por qué mienten El recorte de servicio de la L11 se
debe a un ajuste presupuestario y es definitivo. Llievamos luchando afios por un servicio digno
y el Ajuntament y TMB nos dan la espalda. También nosotros somos Bcn y necesitamos y

merecemos un servicio digno.”

“Uso a diario la linea 4 del metro para desplazarme a mi puesto de trabajo. Y Ultimamente he
notado el pésimo servicio que esta linea presta: durante las horas pico la frecuencia de los
trenes es de cinco minutos! Mientras otras lineas (1,2,3 y 5) tienen una frecuencia de al menos
dos minutos. Debido a esto los trenes vienen absolutamente repletos y si sumamos esto a la
pobre ventilacién realmente no es nada placentero el viaje. Sefiores TMB por favor hagan algo
al respecto, ya pagamos muy caro por usar este servicio y queremos ser tratados como gente y

no sardinas. Un usuario insatisfecho.”

“El suburba de Barcelona torna a encapcgalar la llista del transport metropolita més car de tot

Espanya. Entendria que fos aixi si el servei ofert per TMB fos igual de bo que les seves tarifes,
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pero després de visitar totes les ciutats espanyoles que en disposen no puc deixar de lamentar-
me. La bruticia dels accessos, de les andanes i vagons cada vegada es fa més evident. Vagin al
metro de Bilbao... iimpecable! La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i
quatre minuts, de manera que la gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible
viatjar amb comoditat. A Madrid no sol haver-hi més de dos minuts d'espera. L'atencio i
informacid de I'empresa brilla per la seva abséncia. Si hi ha algun retard, no donen mai detalls
del que ha passat. En canvi, et bombardegen constantment avisant que esta prohibit baixar a
les vies, quan tothom sap que només un inconscient (o un suicida) ho faria i en aquest cas no
per molt avisar deixara de fer-ho.Un altre tema és la mala educacio dels treballadors de TMB.
Els conductors tot just obren les portes que ja accionen el xiulet que avisa que es tancaran i els
que despatxen bitllets ni et miren a la cara quan compres un bitllet a la finestreta. | no cal dir la
mala bava que gasten quan decideixes abandonar el metro perqué tarden a arribar alguns
combois i demanes que et tornin el bitllet. Sembla que si no hi ha una clara avaria, es neguen a
tornar-te els diners, encara que faci més de 10 minuts que t'esperes a I'andana. Es veu que els

transports han deixat de funcionar com cal i aix0, senyors meus, no és culpa de Zapatero.”

“La lucha por un trato digno es incesante en Cuidad Meridiana. Nuestro servicio de metro es
vergonzoso: el tiempo de espera es de 12 minutos, y se tardan 25 en recorrer tres paradas.
TMB inicid unas obras en la linea 11, en Torre Bard, que se han convertido en la excusa
perfecta para defenderse ante las protestas de los ciudadanos. Unas obras inexistentes que,
segln TMB, duraran cinco meses mas. {Por qué mienten El recorte de servicio de la L11 se
debe a un ajuste presupuestario y es definitivo. Lievamos luchando afios por un servicio digno
y el Ajuntament y TMB nos dan la espalda. También nosotros somos Bcn y necesitamos y

merecemos un servicio digno.”

“L’obertura nocturna del Metro ha suposat un éxit per la majoria de barcelonins/es, pero s’han
oblidat un cop més fins on arriba la frontera, ja que estacions com el Peu del Funicular,
Baixador de Vallvidrera o Les Planes també formen part de Barcelona, en concret dins el

districte de Sarria Sant Gervasi. Pero el Metro/Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya no
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ens ha dut a casa aquest cap de setmana passat.. Per qué només les linies L6 o L7 dels FGC

estaven en marxa a les 4 de la matinada?”

“Aquest cap de setmana s’ha posat en funcionament el nou horari del metro de Barcelona, i
crec que amb forga exit. Segons he pogut llegir, s’han triplicat les previsions d’usuaris arribant
gairebé als 30.000. Com sempre, pero, alguns incivics van protagonitzar actes vandalics i
aldarulls, malgrat que I’Ajuntament va reforcar la seguretat. Encara s’ha de veure quines
repercussions tindra aquest nou servei en I'afluéncia de clientela a la resta de transports com
el taxi i els autobusos, pero penso que qualsevol mesura que faciliti la mobilitat de la gent és
positiva, i encara més quan hi afegim els joves i la nit. Aquest nou horari estara en proves fins
al 13 d’octubre. Tenim temps per veure i valorar allo que funciona, i tot el que es podria

millorar.”

“El president de la Generalitat va prometre al Parlament que el metro obriria a partir d’ara
totes les nits de dissabte. Aquesta va ser una de les grans promeses que va fer al debat de
politica general. La veritat és que molta ambicid no té aquesta proposta. Primer perqué ja fa
mesos que s’esta aplicant, i per tant, simplement, és la continuacié d’una decisid ja presa. |
segon, perque s’oblida de la resta de dies. Per que no s’amplia I'horari els dies feiners? Son
moltes les persones que acaben de treballar tard que no poden agafar el metro. | igualment,
per queé a les nits del divendres no s’aplica la mesura també? Es que el divendres els joves ja
tenen el transport cobert i no necessiten el metro? Sincerament, si el tripartit volia anunciar
aquesta mesura al Parlament podia haver estat una mica més ambicids, més en funcié de les

necessitats de la gent i no de cara a la galeria.”

“Doy un suspenso al metro de Barcelona. Llevamos semanas en las que la frecuencia de paso
es cada vez mas larga, por lo que hay muchas aglomeraciones vy, lo peor, la mayoria de los
usuarios llegamos tarde al trabajo. Ademas, las estaciones estan sucias. Hablo de la linea 1, en
la que también ha habido tres robos en pocos dias. No hay personal de seguridad ni

solidaridad entre la gente: el otro dia una sefiora se cayé a causa de una frenada brusca y
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nadie la ayudo a levantarse. ¢Qué tenemos que hacer? Encima nos piden el billete por si no

hemos pagado. Para eso si que hay personal.”

“El motiu d'aquest correu és deixar constancia de la mala estona que passo cada cop que agafo
el metro a l'estacié de Fabra i Puig de la L1. Als matins, anar a la feina es converteix en tota una
odissea, perqué has de sortejar decenes de persones que han d'agafar el metro per anar a
treballar. Aixd és inevitable, pero el que no hauria de ser inevitable és que en arribar a
I'andana i intentar entrar al vagd, un hagi d'escollir entre "enllaunar-s'hi" o deixar passar el
metro fins al seglient esperant que aquest no vagi tan ple. En una gran ciutat, hem d'estar
disposats a aguantar aglomeracions a hores en qué tothom es mou, perd pagar per un servei
no gens barat i haver d'anar apretats en condicions infrahumanes és una vergonya.
L'Ajuntament i altres organismes s'haurien de plantejar la millora de les condicions del

transport a certes hores.”

“Me gustaria quejarme de la falta de responsabilidad en el metro de Barcelona, sobre todo,
por lo que respecta a la Linea 5, que es la yo que cojo cada dia. Esta mafiana he tenido que
dejar escapar tres metros antes de poder montarme en un vagon del metro en condiciones
normales, o sea, para poder respirar. Es vergonzoso ver cdmo esta cada mafiana el andén del
metro: lleno de gente que se muere por montarse, jaungque vayan como sardinas en conserval
Pero lo peor de todo es ver que gente que no paga y se cuela con total impunidad en el metro
esta sentadita y tranquilita en el vagdn. ¢{Por qué no ponen mas controles de seguridad para
evitar que la gente se cuele en el metro? La verdad es que no hay derecho a que yo pague al

mes 45 euros, abusivos a mi entender, y que a otra gente le salga gratis.”
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“iQué risa! Por la mafana pareciamos ganado o sardinas enlatadas (mdas que otras veces).
iQué risa! Promueven el uso del transporte publico, pero équé uso voy a hacer de algo que no
funciona bien con regularidad? Estoy mas que acostumbrada al mal funcionamiento del
transporte, pero se ha alcanzado un punto que cuando llego al andén de Plaza Espafia de la
linea 1 del metro la desesperacion me invade. Cuando llego el Unico pensamiento que tengo
es «quiero un coche ya». Pero, claro (iqué risa!), les explico: soy joven, conductora novel y
tengo un trabajo (y, por lo tanto, sueldo) basura. Asi que ninguna aseguradora quiere
asegurarme a un precio madico. Mi solucidn es el transporte publico, con sus incidencias. jQué

risa! Un dia me moriré de un ataque de risa.”

“Doy un suspenso al metro de Barcelona. Llevamos semanas en las que la frecuencia de paso
es cada vez mas larga, por lo que hay muchas aglomeraciones vy, lo peor, la mayoria de los
usuarios llegamos tarde al trabajo. Ademas, las estaciones estan sucias. Hablo de la linea 1, en
la que también ha habido tres robos en pocos dias. No hay personal de seguridad ni
solidaridad entre la gente: el otro dia una sefiora se cayd a causa de una frenada brusca y
nadie la ayudo a levantarse. ¢Qué tenemos que hacer? Encima nos piden el billete por si no

I”

hemos pagado. Para eso si que hay persona

“Desde que se inaugurd el nuevo acceso de la Linea 5 del metro en la estacion de Diagonal,
hace menos de un afio, observo con indignacién dia si y dia también que a partir de media
tarde, la parte mas proxima a pie de calle esta infestada de colillas, como si hubiera estado ahi
durante mucho rato un numeroso grupo de personas apostadas en la entrada sin nada que
hacer. Ni vaciando dos ceniceros grandes enteros hasta arriba se obtiene el lamentable

espectaculo al que asisto cada tarde cuando salgo de trabajar. Después de avisar al personal
I —

Pagina 184



de informacion que hay en el vestibulo varias veces sin éxito alguno, he decidido hacerlo saber

a quien corresponda para que tome cartas en el asunto.”

“Llevo mas de un afio intentando contactar con diversas instituciones (Salut, Ayuntamiento de
Barcelona, TMB, Sindic de Greuges) y nadie me ha respondido (mas alld de un mensaje
institucional) ni ha hecho nada por resolver el problema. Mi denuncia es que en el bar de
dentro de la estacién de metro de Sants, donde deberia estar prohibido fumar por ley, siempre
hay alguien haciéndolo, muchas veces hasta el mismo personal de TMB y el del propio bar.
Ante las recientes opiniones de la consellera de Salut, Marina Geli, sobre endurecer la ley
antitabaco (lo que apoyo al 100%), mi pregunta es: ¢tan dificil resulta hacer cumplir la ley
actual? Si no se logra algo tan sencillo, dudo de su capacidad de hacer cumplir una ley mas
estricta. En este tema, Catalunya deberia dar un paso hacia Europa, y no como ahora, que

lamentablemente no se distingue demasiado del resto de Espafia.”

“El suburba de Barcelona torna a encapcgalar la llista del transport metropolita més car de tot
Espanya. Entendria que fos aixi si el servei ofert per TMB fos igual de bo que les seves tarifes,
pero després de visitar totes les ciutats espanyoles que en disposen no puc deixar de lamentar-
me. La bruticia dels accessos, de les andanes i vagons cada vegada es fa més evident. Vagin al
metro de Bilbao... iimpecable! La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i
quatre minuts, de manera que la gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible
viatjar amb comoditat. A Madrid no sol haver-hi més de dos minuts d'espera. L'atencio i
informacié de I'empresa brilla per la seva abséncia. Si hi ha algun retard, no donen mai detalls
del que ha passat. En canvi, et bombardegen constantment avisant que esta prohibit baixar a
les vies, quan tothom sap que només un inconscient (o un suicida) ho faria i en aquest cas no
per molt avisar deixara de fer-ho.Un altre tema és la mala educacio dels treballadors de TMB.
Els conductors tot just obren les portes que ja accionen el xiulet que avisa que es tancaran i els
gue despatxen bitllets ni et miren a la cara quan compres un bitllet a la finestreta. | no cal dir la
mala bava que gasten quan decideixes abandonar el metro perqué tarden a arribar alguns

combois i demanes que et tornin el bitllet. Sembla que si no hi ha una clara avaria, es neguen a
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tornar-te els diners, encara que faci més de 10 minuts que t'esperes a I'andana. Es veu que els

transports han deixat de funcionar com cal i aix0, senyors meus, no és culpa de Zapatero.”

“Alas 07.45 h en el metro de la Linea 2 he presenciado las correrias de unas cucarachas rubias
por el cristal y las paredes del convoy. Sefiores del metro, hagan el favor de fumigar los

vagones.”

“Cada mati agafo el metro sobre les set, i sempre, sense excepcio, trobo que fa una pudor
infernal. Entenc que hi hagi gent que no es pugui dutxar cada dia, pero existeix |'aigua, el sabd
i, sobretot, el desodorant. No en serveix aixd0 de «no tinc diners ni per comprar-me un
desodorant» o «és que tinc una suor molt forta». Aquesta gent és guarra. Pel preu d’un
paguet de tabac (que aquesta pudor, també déu n’hi do), tens un bon desodorant que pots
utilitzar durant aproximadament 20 dies. La roba s’ha de canviar cada dia (sobretot a I'estiu).
Encara que un es posi desodorant, si la roba fa pudor per la suor del dia anterior i no la

canviem, no fem res, la pudor continua sent alla, perpétua.”

“Doy un suspenso al metro de Barcelona. Llevamos semanas en las que la frecuencia de paso
es cada vez mas larga, por lo que hay muchas aglomeraciones vy, lo peor, la mayoria de los
usuarios llegamos tarde al trabajo. Ademas, las estaciones estan sucias. Hablo de la linea 1, en
la que también ha habido tres robos en pocos dias. No hay personal de seguridad ni
solidaridad entre la gente: el otro dia una sefora se cayd a causa de una frenada brusca y
nadie la ayudo a levantarse. ¢Qué tenemos que hacer? Encima nos piden el billete por si no

I”

hemos pagado. Para eso si que hay persona

“En las escaleras mecanicas, por lo que yo entiendo, la gente que no tiene prisa se coloca en la
fila de la derecha y el lado izquierdo se tiene que dejar despejado para la gente que si tiene
prisa y quiere ir subiendo. Pues a dia de hoy, siempre te encuentras a uno o a mdas de uno que

se queda quieto en esa parte izquierda de la escalera... No sé si es porque no hay indicaciones
I —
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suficientes o la gente no es consciente de que la razdon de dejar esa fila vacia es para lo que he

comentado anteriormente. Y bueno, claro, diles algo que encima se enfadan.”

“Ante un incidente sucedido en el metro de Barcelona, en el que una persona rifiéd a un nifo
por ir sentado, puntualizaré: primero, que los nifios a partir de los 4 afos pagan el billete, lo
mismo que un adulto y mds que quienes llevan tarjeta rosa, por lo que tienen derecho a ir
sentados. Y aunque no pagaran, también lo tendrian, éo acaso los ancianos, con billete
gratuito, no deberian sentarse? Segundo, un nifo, ante un frenazo o un acelerén, es mas facil
que se caiga, porque no domina bien lo de ir bien agarrado a la barra, y lo de ir sentado sobre
la madre tampoco es seguro. Y tercero, quien afed su conducta debe saber que hay asientos
reservados que puede reclamar. Pero es mas facil reprocharselo a un nifio de 5 afos, que no

entiende nada, y cuando ya salia.”

“Soy una chica de 27 afos con movilidad reducida, que para desplazarme utilizo una silla de
ruedas con motor. Por un lado, queria manifestar mi indignacién con TMB, ya que
ultimamente los ascensores del metro se estropean muy a menudo y tardan bastantes dias en
arreglarlos. Por otro, explicaré algo que me sucedié el lunes pasado. Para ir al instituto con mi
padre, fui a coger el metro en el Paral.lel hasta Sant Antoni, pero al llegar a la estacidn, el
ascensor que da acceso al vestibulo estaba estropeado. Una empleada del metro nos indicé
que fuéramos a Universitat. Alli nos encontramos a tres mujeres jovenes esperando al
ascensor, aunque en esta estacién hay también escaleras mecdnicas. Les pregunté si por favor
podia pasar, porque tenia prisa. Las mujeres ni se inmutaron y entraron al ascensor, por lo que

también entré y lo Unico que hicieron fue quejarse. ¢ Dénde queda el respeto por los demas?”

“El miércoles dia 4, alrededor de las 7.35 horas de la mafiana, mientras viajaba en metro hacia
mi trabajo, justo antes de llegar a la parada de Sagrada Familia empecé a sentirme indispuesto,

lo que me hizo incorporarme del asiento para estar preparado en cuanto el tren llegara a la
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parada para salir a la calle a tomar el aire, pero lo siguiente que recuerdo es estar tumbado en
el suelo del andén, con gente a mi alrededor, unos sosteniéndome las piernas en alto, otros
abanicandome con el periddico y otros hablandome. Desde estas lineas, quiero agradecer a
todas las personas que me socorrieron dentro del vagon (pues creo que me desplomé ahi,
aunque no recuerdo nada), a las que, por lo que pude escuchar, llamaron al 112, a las que me
hablaban mientras estuve tumbado en el suelo ddndome palabras de animo, y a las que me
ayudaron aunque yo no me diera cuenta. También a los trabajadores del metro de la estacidn
de Sagrada Familia que me acompanaron y me hablaron hasta que vinieron los empleados de
la ambulancia. A todos ellos, gracias de todo corazén por socorrerme en esos momentos tan

delicados y por sus palabras de animo.”

“Llevo mas de un afio intentando contactar con diversas instituciones (Salut, Ayuntamiento de
Barcelona, TMB, Sindic de Greuges) y nadie me ha respondido (mas alld de un mensaje
institucional) ni ha hecho nada por resolver el problema. Mi denuncia es que en el bar de
dentro de la estacién de metro de Sants, donde deberia estar prohibido fumar por ley, siempre
hay alguien haciéndolo, muchas veces hasta el mismo personal de TMB y el del propio bar.
Ante las recientes opiniones de la consellera de Salut, Marina Geli, sobre endurecer la ley
antitabaco (lo que apoyo al 100%), mi pregunta es: ¢tan dificil resulta hacer cumplir la ley
actual? Si no se logra algo tan sencillo, dudo de su capacidad de hacer cumplir una ley mas
estricta. En este tema, Catalunya deberia dar un paso hacia Europa, y no como ahora, que

lamentablemente no se distingue demasiado del resto de Espana.”

“Es inadmisible que tenga que pasar por narices dos veces al dia por la parada de Urquinaonay

tener que hacer el transbordo a la linea 4 con mi hija de seis meses en el carro. “

”Me gustaria que mas de uno se viera en mi situacidn para ver lo que se siente teniendo que

subir tantas escaleras y bajar otras tantas.

“Luego tengo que ver otras paradas en las que no es tan necesario el ascensor y lo estdn

instalando u otras en las que hay escaleras mecdnicas. Ojald todas las paradas tuvieran un facil
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acceso. No es asi. Sean un poco mas coherentes e instalen ascensores o escaleras mecdnicas

con mas sentido comun en las paradas que hace falta.”

“No se puede entender lo que ha hecho el Ayuntamiento después de meses de restauracion de
las salidas de Boqueria del metro de Liceo. Lo Unico que quedara es una estacidén con pegotes
negros, con salidas angostas, sin ascensor ni escaleras mecanicas, donde la gente mayor tiene
que sacar el higado para subir o bajar sus bolsas y carritos de la compra provenientes del
cercano mercado. Una verglienza que hace pensar que el técnico que ided la restauracion
solamente fue alli en coche y utilizando el aparcamiento de atrds. Nos quedara también la
bonita factura final de las obras, que han durado tanto tiempo y que tendremos que pagar

nosotros.”

“La estacion de Arc de Triomf, que tiene metro (linea 1) y trenes (que van al Maresme, a Vicy a
Terrassa) no da la medida de una verdadera estacion para las necesidades a las que ha de
hacer frente y al trafico que genera. Faltan escaleras mecanicas, no hay taquillas para el tren,
el servicio de maquinas expendedoras es insuficiente, al personal ni se le ve, la iluminacién es

escasa y la sefalizacion es mala. Un desastre.”

“Soy una chica de 27 afos con movilidad reducida, que para desplazarme utilizo una silla de
ruedas con motor. Por un lado, queria manifestar mi indignacién con TMB, ya que
ultimamente los ascensores del metro se estropean muy a menudo y tardan bastantes dias en
arreglarlos. Por otro, explicaré algo que me sucedié el lunes pasado. Para ir al instituto con mi
padre, fui a coger el metro en el Paral.lel hasta Sant Antoni, pero al llegar a la estacidn, el
ascensor que da acceso al vestibulo estaba estropeado. Una empleada del metro nos indico
que fuéramos a Universitat. Alli nos encontramos a tres mujeres jovenes esperando al

ascensor, aunque en esta estacién hay también escaleras mecdnicas. Les pregunté si por favor
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podia pasar, porque tenia prisa. Las mujeres ni se inmutaron y entraron al ascensor, por lo que

también entré y lo Unico que hicieron fue quejarse. ¢ Dénde queda el respeto por los demads?”

“Visc a una ciutat sense escales mecaniques. Visc a Barcelona. Si, visc a una ciutat sense
escales mecaniques a les principals estacions de tren. Darrerament he baixat amb maletes a
una de les estacions de metro de la linia 1 que enllaga amb I'estacié de Renfe del Clot. Per
accedir al carrer s'ha d'estar fort per pujar un per un els esglaons de les escales que et
permeten sortir. Cada vegada que baixo a l'estacié de Renfe de Passeig de Gracia veig els
pobres turistes pujant i baixant esglaons amb maletes plenes de regals resignats a I'abséncia
d'escales mecaniques. De vegades m'he trobat, en algunes estacions de metro, escales
mecaniques de pujada, perd no de baixada. Espero que en les futures estacions de I'AVE hagin

tingut en compte la necessitat de disposar d'escales mecaniques.”

“Hace ahora dos afios exactos envié una carta con una foto denunciando exactamente lo
mismo, y la situacién no ha cambiado para nada. El metro en Santa Coloma llegd hace mas de
25 afios, y para conmemorar tal hecho lo han dejado igual que estaba entonces. Si no tienes
buenas piernas olvidate de acceder a él. Cochecitos, gente mayor, sillas de ruedas, lo tienen
casi imposible para acceder a su andén. La nueva escalera mecanica hace mas de un mes que
no funciona. ¢Y el ascensor Pues resulta que hace mas de dos afios que se iniciaron las obras
para su colocacidn y todavia no se ha estrenado. Hubo piramides en Egipto que se levantaron

en menos tiempo. Es lamentable y también vergonzoso.”

“Afo tras afio, las tarifas del metro de Barcelona se incrementan. Cada vez es mas caro viajar
en transporte publico, pero los ciudadanos pagamos y callamos porque todo sube y, por tanto,
entendemos que es mas caro mantenerlo, que deben pagarse los sueldos, las reparaciones...
Pero ¢hace falta llegar al extremo de que desde hace mas de tres meses la estacion de metro
de Poble Sec no tiene escaleras mecdnicas porque nadie las repara? ¢Qué pasa? ¢Acaso los

ciudadanos de Poble Sec no pagamos la misma tarifa? Podemos entender que, durante un
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mes, nadie trabajara en ello porque era Navidad... Pero todos los dias paso por alli y no he

visto a ningun operario.”

“El 26 de marzo, fui a la estaciéon de Catalunya de la linea 1 del metro para reclamar que el
ascensor estaba estropeado y yo no podia bajar con el cochecito de mi hija. Pero en TMB me
invitaron a entrar en su oficina y leer el cartel pegado en la parte interior del mostrador. Era
una orden de que cualquier persona que se acercase para reclamar sobre el citado ascensor
debia ser remitida a la oficina de atencién al cliente de Renfe. Me dirigi a Renfe, y alli me
dijeron que el ascensor no era de ellos, sino de Saba, la empresa del parking. Fui entonces a
Saba a pedir una hoja de reclamaciones, pero me comunicaron que al no ser yo una usuaria del
parking no podian darme una hoja de reclamaciones. En fin, nadie asume la responsabilidad de
la averia en una estacién de tanto trafico y eso significa dejar desamparados a miles de

usuarios.”

“Mi nieta de 3 afios, mi hija, mi madre --en silla de ruedas-- y yo tuvimos la osadia de querer
dar un paseo por el centro de Barcelona un domingo y tomar un chocolate en la plaza del Pi.
En la linea 4 del metro, hicimos el trayecto entre Trinitat Nova y Passeig de Gracia. Ambas
estaciones tienen ascensor. Al llegar a Passeig de Gracia, vimos que el ascensor estaba fuera
de servicio. Mi hija fue a buscar ayuda y encontré a un miembro de seguridad, que fue a por el
jefe de estacion, el cual nos dio una solucidon que nos dejé atdnitas: "Tienen que tomar el
metro en sentido contrario, pues en la estacién de Girona también hay un ascensor". Le
pregunté si me garantizaba que aquel ascensor funcionase y no supo qué responder. Lo mejor,
no obstante, estaba por llegar. Le pregunté cdmo llegar al andén de enfrente, y contesto:
"Pues sigan ustedes hasta que encuentren una estacidon en la que puedan dar la vuelta".
Algunas personas se habian acercado para ayudarnos; entre una pareja y un chico que dijo
trabajar en la Cruz Roja subieron la silla de ruedas por la escalera mecanica mientras el jefe de
estacion decia que eso estaba prohibido. El de seguridad solo miraba. Finalmente, logramos

llegar a la calle. Después de merendar, volvimos a casa en autobus.”
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“A banda de molestes i inacabables, les obres del vestibul de la linia 5 de metro de Diagonal
estan mal indicades amb els perjudicis que aix0 provoca als usuaris. M'explico: la setmana
passada, després de voltar una bona estona fins a localitzar les entrades a I'estacio, entre el
munt de tanques i obstacles, finalment vaig trobar un cartell del metro. Quan em disposava a
baixar les escales, un jove vestit amb una armilla d'informacié em va barrar el pas amb una
falta total d'educacié («ique por aqui no!»), sense ni tan sols explicar-me'n el motiu. La seva
actitud va ser tan grollera que fins i tot la gent del voltant, que també volia entrar al metro, es
van encarar amb aquest suposat ‘informador’ i es va iniciar una petita baralla. No comprenia
res. Sort que uns nois em van acompanyar fins a una altra boca de metro per on era permeés
entrar. Agrairia a TMB que triés millor el personal d'atencié al public i que estructurés i

indiqués millor les entrades i sortides d'unes obres que no acaben mai.”

“Parece ser que Renfe, después de haber suprimido la musica en sus trenes --tras una larga
peticién de los usuarios--, aun emite ruidos desproporcionados e inutiles. Me refiero al
estridente pitido que producen las puertas de los trenes al cerrarse. Todos sabemos que su
finalidad es avisar a los viajeros de que las puertas se cerrardn, para evitar asi un posible
accidente, pero el ruido que producen es excesivo, altisonante y muy molesto para los viajeros
que tienen que sufrirlo en cada estaciéon y para quienes vive en las proximidades de las
estaciones, como en el caso de Sant Pol de Mar, cuyos vecinos tienen que soportarlo desde las
6 de la manana hasta el anochecer. Y lo mismo pasa en los trenes del metro de Barcelona. En
Paris las puertas de los trenes también emiten un sonido de aviso, pero es un sonido sordo que

se oye perfectamente sin herir los timpanos”

“El otro dia, en la estacién de metro de Universitat llegd un convoy. Al subir la gente, una voz
por megafonia nos instd a desalojar los vagones. Lo repiti6 dos o tres veces, con voz
preocupada. Empezamos a salir y se oyeron murmullos, y nervios. De repente, la megafonia:
«Este convoy esta averiado». Creo que ante estas situaciones hay que ser muy cauto con lo

que se dice y cdmo se dice. Desde el primer momento tendrian que habernos dado el motivo.”
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“Desde hace tiempo, la mayoria del personal de las estaciones de metro y de bus de TMB es
incapaz de responder en cataldn. Hasta el punto de que en algunos casos ni lo entienden, y
obligan a cambiar de idioma a la gente. Pido a la Administracidon que haga el favor de contratar
a personal que sepa catalan y que lleve a cabo medidas para integrar a los recién llegados a

Catalunya. Porque asi no podemos continuar.”

“La semana pasada cogi el metro en la linea 2 para realizar el trayecto entre Gorg y Passeig de
Gracia. Normalmente dura unos 20 6 25 minutos. El tren tardd cerca de una hora en realizarlo.

Solicité los motivos del retraso y no me supieron decir qué pasaba.”

“A banda de molestes i inacabables, les obres del vestibul de la linia 5 de metro de Diagonal
estan mal indicades amb els perjudicis que aix0 provoca als usuaris. M'explico: la setmana
passada, després de voltar una bona estona fins a localitzar les entrades a I'estacio, entre el
munt de tanques i obstacles, finalment vaig trobar un cartell del metro. Quan em disposava a
baixar les escales, un jove vestit amb una armilla d'informacié em va barrar el pas amb una
falta total d'educacié («ique por aqui no!»), sense ni tan sols explicar-me'n el motiu. La seva
actitud va ser tan grollera que fins i tot la gent del voltant, que també volia entrar al metro, es
van encarar amb aquest suposat ‘informador’ i es va iniciar una petita baralla. No comprenia
res. Sort que uns nois em van acompanyar fins a una altra boca de metro per on era permes
entrar. Agrairia a TMB que triés millor el personal d'atencié al public i que estructurés i

indiqués millor les entrades i sortides d'unes obres que no acaben mai.”

“Fa uns dies, una persona de la meva familia va ser atracada i després de fer la corresponent
dendncia als Mossos d'Esquadra, vam anar a TMB (amb la denuncia i el tiquet de compra de la
targeta) per fer el duplicat de la targeta T-Jove (tres mesos de viatges pagats per endavant).

Ens van dir que des de principis d'any ja no es fan duplicats d'aquesta targeta i que si ens I'han
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robada ho lamenten molt. Posats en contacte amb atencid al client, ens comenten que "ho
lamenten molt pero que és aixi" i que per tant TMB/ATM s'embutxacara els meus diners sense
poder viatjar a canvi. Es una auténtica vergonya el que esta passant amb els transports publics,
on els tontos (ho sento pero em fan sentir aixi quan veig que la gent es cola davant dels meus
nassos) que paguem el bitllet a sobre hem de suportar que després la propia TMB ens foti per
I'altra banda. Ja n'hi ha prou, no es fa res perque la gent no es coli (o es fa el minim per quedar
bé) i en canvi es castiga al pobre desgraciat que cada tres mesos, com a casa meva, ha de

pagar quasi 480 euros en transports publics.”

“El 14 de febrero me cai en la parada de metro de Sant Roc (linea 2). Ese dia llovia y el suelo
estaba mojado, sin ninguna sefalizacidn ni serrin. Me rompi el brazo derecho. Tres meses de
baja y con rehabilitacidn, y aun no me ha quedado bien. La aseguradora del metro no quiere
saber nada, aunque tengo testigos y los papeles en orden. ¢Es normal que se despreocupen de

esta manera, ¢sabe alguien adénde puedo ir?”

“Soy usuaria del metro. Uso la tarjeta T-10, que adquiero en las mdquinas automaticas. El 22
de mayo, al intentar comprar una en Drassanes, la maquina me expidié cinco tarjetas T-50/30
(149 euros que cargaron en mi tarjeta). Al no haber ninglin empleado en la estacién, fui a la
oficina de TMB en Universitat, donde una empleada me dijo que carecia de metalico
suficiente. S6lo me pudo ofrecer un impreso para reclamar la devolucion. Al cabo de un mes,
recibo un escrito de TMB donde me solicitan fotocopia del cargo y me recriminan no haber ido
al empleado de la estacidn (inexistente) o haber utilizado el interfono de la maquina. Me piden
de todo, menos las tarjetas. Yo lo mando. Y recibo un nuevo escrito firmado por el responsable
del Servei d'Atencié al Ciutada de TMB, donde me dicen que lamentan no poder abonarme lo
reclamado, ya que las maquinas expendedoras no se equivocan, sino las personas que las

utilizan.”

“Es una verglienza, por no decir un robo, que las tarjetas T-10 del 2008, caducadas a partir del

28 de febrero del 2009, no se puedan cambiar por una actual, pagando previamente la
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diferencia de precio, cuando han estado parcialmente utilizadas. En mi caso solo habia gastado
un viaje, y la tarjeta es de tres zonas. Afios atras te marcaban los viajes gastados para igualar el
cambio, cosa que ahora no se puede hacer. Solo veo en este tipo de actuacion la intencidn de
recaudar dinero, que quiza se utiliza para compensar las pérdidas que generan los usuarios

qgue no pagan.”

“A veces parece que solo se pueda decir lo politicamente correcto o que solo se pueda tener
una vision critica de las cosas. Yo soy critico cuando tengo que serlo; por ejemplo, estoy contra
el comportamiento ilegal de algunos taxistas al ir a por clientes de prestigio en paradas clave, y
también critico la huelga de conductores de autobus. Pero no estoy de acuerdo con quienes
critican la subida de las tarifas del transporte publico. Hay gente que no acepta el incremento
de la bajada de bandera de los taxis y, sin embargo, se gasta 15 euros en tomar una copa. Si
gueremos un servicio publico y barato, siempre tendremos el metro y el bus, que --por poco
mas de euro-- nos llevaran casi a cualquier parte de la ciudad. No me vale el recurso de
comparar los precios de Barcelona con los de otras ciudades, pues Barcelona no es Salamanca
ni Villanueva de Arriba. ¢Acaso los usuarios no saben valorar el hecho de que con la tarifa
integrada se pueden hacer hasta cuatro transbordos con el mismo billete? Eso, sin ir mas lejos,

no se puede hacer en Madrid.”

“El suburba de Barcelona torna a encapcgalar la llista del transport metropolita més car de tot
Espanya. Entendria que fos aixi si el servei ofert per TMB fos igual de bo que les seves tarifes,
pero després de visitar totes les ciutats espanyoles que en disposen no puc deixar de lamentar-
me. La bruticia dels accessos, de les andanes i vagons cada vegada es fa més evident. Vagin al
metro de Bilbao... iimpecable! La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i
quatre minuts, de manera que la gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible
viatjar amb comoditat. A Madrid no sol haver-hi més de dos minuts d'espera. L'atencio i

informacid de I'empresa brilla per la seva abséncia. Si hi ha algun retard, no donen mai detalls
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del que ha passat. En canvi, et bombardegen constantment avisant que esta prohibit baixar a
les vies, quan tothom sap que només un inconscient (o un suicida) ho faria i en aquest cas no
per molt avisar deixara de fer-ho.Un altre tema és la mala educacio dels treballadors de TMB.
Els conductors tot just obren les portes que ja accionen el xiulet que avisa que es tancaran i els
gue despatxen bitllets ni et miren a la cara quan compres un bitllet a la finestreta. | no cal dir la
mala bava que gasten quan decideixes abandonar el metro perqué tarden a arribar alguns
combois i demanes que et tornin el bitllet. Sembla que si no hi ha una clara avaria, es neguen a
tornar-te els diners, encara que faci més de 10 minuts que t'esperes a I'andana. Es veu que els

transports han deixat de funcionar com cal i aix0, senyors meus, no és culpa de Zapatero.”

“Afo tras afio, las tarifas del metro de Barcelona se incrementan. Cada vez es mas caro viajar
en transporte publico, pero los ciudadanos pagamos y callamos porque todo sube y, por tanto,
entendemos que es mas caro mantenerlo, que deben pagarse los sueldos, las reparaciones...
Pero ¢hace falta llegar al extremo de que desde hace mas de tres meses la estacion de metro
de Poble Sec no tiene escaleras mecdanicas porque nadie las repara? ¢Qué pasa? ¢Acaso los
ciudadanos de Poble Sec no pagamos la misma tarifa? Podemos entender que, durante un
mes, nadie trabajara en ello porque era Navidad... Pero todos los dias paso por alli y no he

visto a ningun operario.”

“Esta carta va dirigida al servicio de atencidn al ciudadano de TMB, que el viernes 4 de abril
decia en un comunicado en la prensa: «cualquier persona que haya sido sancionada puede
presentar una alegacion o recurso. Si el recurso se estima, la sancidn se retira y se devuelve el
importe». Siendo pensionista como soy cometi un error con mi titulo y fui acorralado por cinco
interventores como un vulgar ladrén. Me impusieron una sancién, alegué -yo tenia razon- vy,

aun asi, no me la retiraron.”
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“Soy usuaria del metro. Uso la tarjeta T-10, que adquiero en las maquinas automaticas. El 22
de mayo, al intentar comprar una en Drassanes, la maquina me expidié cinco tarjetas T-50/30
(149 euros que cargaron en mi tarjeta). Al no haber ninglin empleado en la estacién, fui a la
oficina de TMB en Universitat, donde una empleada me dijo que carecia de metalico
suficiente. S6lo me pudo ofrecer un impreso para reclamar la devolucion. Al cabo de un mes,
recibo un escrito de TMB donde me solicitan fotocopia del cargo y me recriminan no haber ido
al empleado de la estacién (inexistente) o haber utilizado el interfono de la mdquina. Me piden
de todo, menos las tarjetas. Yo lo mando. Y recibo un nuevo escrito firmado por el responsable
del Servei d'Atencié al Ciutada de TMB, donde me dicen que lamentan no poder abonarme lo
reclamado, ya que las maquinas expendedoras no se equivocan, sino las personas que las

utilizan.”

“Me avergilienza la posicion de Assumpta Escarp, presidenta de TMB, por defender una
desproporcionada subida al mas puro estilo de capitalismo salvaje (si hay mucha demanda, se
incrementa mucho el precio), que es una ofensa a los usuarios. Asimismo, que conste mi
admiracioén por el ejercicio de responsabilidad mostrado por Manel Ferri, de CCOO, al actuar

en consecuencia.”

“El transporte publico es una de las prioridades de cualquier Gobierno, no importa la
tendencia que este tenga, pues su repercusion sobre el ciudadano es brutal. Las nuevas tarifas
para el 2009 nos sorprenden con una subida del 6,94% sobre la tarjeta mas popular, la T-10, y
sabiendo que la inflacién rondara el 2,5%, parece una tomadura de pelo al usuario, justamente
el mas perjudicado por la brutal crisis que nos esta afectando: casi 3 millones de parados este
afio. En el editorial del mismo dia se afirma que la T-12 para los menores de hasta 12 afios se
pagara con el aumento de la T-10, que triplicara practicamente la inflacién, y todos tan

contentos.

Y aqui enlazo con Bicing. {Qué perdida de usuarios del trasporte publico ha significado?

¢Quién paga el diferencial entre el coste de explotacién del servicio con lo recaudado con las
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cuotas anuales de los ciclistas? Este es un tema que nadie comenta. Total, siempre

encontraran la forma que los de siempre cubramos las pérdidas.”

“iA qué obedece una subida de casi el 7% en las tarifas del bananero transporte publico que
padecemos? Tal vez a un intento de recuperar el importe del billete que abonan en caso de
retraso; lo que pasa casi cada dia. Teniendo en cuenta que la mayoria de los nifios viajan
acompanados de mayores, tampoco me vale la excusa de la supuesta gratuidad de los billetes

infantiles, pues lo pagan los mayores con el incremento.”

“Las administraciones dan dinero a bancos y ayuntamientos, hacen campaias para fomentar el
uso del transporte publico, y el aumento del paro es desorbitado. Mientras ocurre todo eso, la
Autoridad del Transporte Metropolitano propone una subida de las tarifas un 7% por encima
del IPC. Las mejoras no se deben sufragar incrementando el precio del billete de metro y
autobus. Eltransporte es un servicio publico y deberia ser mas barato. En los ultimos 10 afios
el IPC ha subido el 37,3%, pero la tarjeta T-10, el 64%. Ya estamos hartos de pagar los platos

rotos de tanta incompetencia.”

“El motiu d'aquest correu és deixar constancia de la mala estona que passo cada cop que agafo
el metro a l'estacié de Fabra i Puig de la L1. Als matins, anar a la feina es converteix en tota una
odissea, perquée has de sortejar decenes de persones que han d'agafar elmetroper anar a
treballar. Aixd és inevitable, pero el que no hauria de ser inevitable és que en arribar a
I'andana i intentar entrar al vagd, un hagi d'escollir entre "enllaunar-s'hi" o deixar passar el
metro fins al seglient esperant que aquest no vagi tan ple. En una gran ciutat, hem d'estar

disposats a aguantar aglomeracions a hores en qué tothom es mou, perd pagar per un servei
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no gens barat i haver d'anar apretats en condicions infrahumanes és una vergonya.
L'Ajuntament i altres organismes s'haurien de plantejar la millora de les condicions del

transport a certes hores.”

“Mi carta es en referencia al abusivo precio de los trasportes metropolitanos en Barcelona. Yo
recientemente soy usuario de FGC y metro de dos zonas. Debo pagar un total de 1'44 euros
por viaje, pagando una T-10 (10 viajes) de dos zonas o un euro pagando un T-50/30, teniendo
que gastar unos 4 viajes para rentabilizarla. Al dia serian 4 euros diarios. Por un lado, la
administraciéon profesa la utilizacion del trasporte publico como la solucién ecoldgica a las
aglomeraciones (se nota que no cogen el metro en hora punta). Por otro, permite que se
lucren a nuestra costa, a pesar de ser un sistema con multiples incomodidades. iNos lo venden
como la solucidn a precio de oro!” “éQue haran estos sefores con el dinero? Pues resulta que
un 66% es para personal, un 18% para las subcontratas de limpieza y seguridad (datos de TMB
del 2000 en su pdagina web). Total, mas de un 80%, esa es su inversion, pagada por todos, pues
un 40% de sus ingresos son subvenciones. Todo esto me lleva a preguntarme: équé
proporcién de este dinero estad dedicado a la vigilancia del fraude con los billetes? éno seria
mas rentable el metro gratis? Me sorprende que hablen tanto de la fuerte inversion para el
futuro que hacen y que hablen de la insercidn laboral que pagamos todos o las inversiones que
gastamos en el transporte publico con la excusa de que es en beneficio de todos. Invito a los

usuarios del metro a visitar su web y comprobar las cifras.”

“Trobo indignant la pujada dels bitllets de transport, per damunt de I'IPC, que tindrem com a

regal de Reis per part de 'ATM.”

“Després de la vergonya de funcionament de Renfe, on és estrany el dia que tot funciona bé,
que FGC té un tram tallat que va per mesos, i que el metro tampoc és que vagi gaire fi, ens
«venen la moto» que si s’ha d’utilitzar el transport public, que si massa cotxes i contaminacio,

etcetera, trobant-nos després els problemes diaris que tots coneixem.”
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“Una nota. Séc de L'Hospitalet i tinc a prop de casa una estacié de FGC que no puc utilitzar. Tot
i aixi, 'impost de transports que ve amb I'IBl s’haura de pagar igualment, i també pujara

aquest any. Indignant. David Martin.”

“A causa del famoso socavdn del AVE, me veo obligado cada dia a coger tren+bus+tren para
llegar a mi trabajo en lldefons Cerda. Han sido meses (y los que faltan) de tardar mas del doble
en cada trayecto, de que los medios de comunicacion sélo se preocuparan de los usuarios de

Renfe y de seguir pagando mientras a otros les daban billetes gratis.”

“Ahora FGC anuncia que nos compensara con un billete gratis por cada tres usados, pero sélo a
condicién de entregar los datos personales (incluso la direccion del e-mail). Si ya dice poco de
estas personas el tardar tanto en acordarse de nosotros, el hecho de que lo hagan intentando
sacar provecho de nuestra desgracia me da ganas de vomitar. Eso si, la subida de precios de

enero no la quitaran, no. jPueden guardarse sus migajas! Carles Grané.”

“Escribo estas lineas para sensibilizar a los responsables de TMB sobre la temperatura del
metro. Utilizo diariamente dos lineas, la 2 y la 3, y desde mediados de marzo la temperatura es
cada dia mas baja en los vagones, lo que provoca catarros. Esta situacion no es solo molesta,
sino que a menudo hay que pedir la baja laboral por culpa de una refrigeracién inadecuada. Si
tan sensibilizados estamos todos con ahorrar y reducir gases, parece que a TMB no le interesa

mucho, asi como tampoco la salud de sus clientes.”
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“La estacion de metro del Liceu ha quedado bonita para hacer la fotografia, pero los
disefadores no la deben de utilizar habitualmente, pues, en caso contrario, se habrian dado
cuenta del calor que se acumula en los andenes hasta hacer insoportable la espera de la
llegada del metro. Motivo: la gran cantidad de fluorescentes utilizados para la iluminacion de
los paneles con hojas de disefio, junto con la poca altura hasta el techo en los andenes. éiTan
dificil era prever que podia suceder  esto? éAcaso estos insignes

arquitectos/disefiadores/proyectistas desconocen el poder calorifico de la luz?”

“Tengo algo importante que decirle al Sr. Serrallonga, gerente de TMB: Asi como me parece
razonable que no quiera refrigerar los andenes del metro con aire acondicionado, me parece
demencial que nos obligue a todos a oir television mientras esperamos. A muchos usuarios nos
molesta y ofende que nos falte al respeto metiéndonos musica, noticias y publicidad por los
oidos cuando no queremos. Y lo mismo vale para esa musiquilla que sale por la megafonia. Ya
hace tiempo que aparecen cartas y articulos en los periddicos denunciando esta situacion,
pero usted no se da por enterado. ¢Habra que recordarle la Ordenanza sobre Contaminacion
Acustica del Ayuntamiento, que prohibe emitir musica y mensajes publicitarios en zonas de

publica concurrencia?”

“Diariamente voy a Barcelona para realizar mis estudios. Tengo mi horario organizado para
coger el transporte publico y desplazarme por la ciudad. Incluso cuando estd en obras, o lo que
es lo mismo, cuando una estacion esta cerrada. Me sorprende que las obras en las estaciones
de Sants y de Sagrera no acaben hasta el 2013. Ahora mismo, sufrimos los cambios que
preparan en la estacién de Diagonal, ya que para coger el metro en ella se debe caminar 15
minutos por el exterior. Diariamente cojo el metro, tren y bus, y soy testigo de como las obras
han desorganizado mis horarios. He vivido los retrasos de Renfe por las obras del AVE, las del
metro de Poblenou, y ahora me sorprende ver cémo Diagonal no se recupera tras varios meses
de trabajos. También es cierto que Renfe suele anunciar dos veces por semana la demora del

tren a eso de las 21.00 horas. Toca esperar.”
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“Primero anunciaron que se inauguraria en 2005, después en 2007 y ahora que no estard
finalizada hasta 2013. En la Linea 9 del metro de Barcelona, la obra mds importante que hace
la Generalitat, no se acaba de ver la luz. Hay retraso sobre retraso, 140.000 millones de
pesetas gastados de mas sobre lo presupuestado, la aparicidn de grietas en viviendas de varios
barrios y, como guinda, los fallos de calculo de la tuneladora que ha derribado una zona por
error que han tenido que volver a construir. No entiendo que las cosas se hagan tan mal y la

Generalitat lleve ya demasiados afios con tanta ineficacia en esta linea.”

“En la informacién publicada el dia 6 en EL PERIODICO sobre las obras iniciadas en El Prat para
ejecutar el trazado de la Linea 9 del metro se menciona que a la tuneladora la llaman "el
submarino" porque trabaja en un medio con mucha agua y se afiade que lo hace en un
subsuelo de barro y arena considerado "muy malo", aunque "muy conocido". Asimismo, se
destaca que el trazado evita el paso por debajo de los edificios y se afirma: "La tuneladora de
El Prat mide 9,4 metros de didmetro y excava a poca profundidad, entre 10 y 15 metros".
Cuando la maquina pase por calles como la avenida del Canal, que tiene 12 metros, de hecho
evitara el paso por debajo de los edificios, pero lo hard a poco mas de un metro de ellos.
Actualmente, el proyecto solo tiene previsto sujetar el terreno con pilotes en los primeros 30
metros de los 150 mas criticos de la mencionada avenida. Y no se prevé la consolidacion del
terreno con inyeccion de cemento en ese tramo. La empresa de infraestructuras GISA deberia

revisar el proyecto. El Ayuntamiento de El Prat estard atento.”
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“A causa del famoso socavdn del AVE, me veo obligado cada dia a coger tren+bus+tren para
llegar a mi trabajo en lldefons Cerda. Han sido meses (y los que faltan) de tardar mas del doble
en cada trayecto, de que los medios de comunicacion sélo se preocuparan de los usuarios de
Renfe y de seguir pagando mientras a otros les daban billetes gratis. Ahora FGC anuncia que
nos compensara con un billete gratis por cada tres usados, pero sélo a condicidon de entregar
los datos personales (incluso la direccién del e-mail). Si ya dice poco de estas personas el
tardar tanto en acordarse de nosotros, el hecho de que lo hagan intentando sacar provecho de
nuestra desgracia me da ganas de vomitar. Eso si, la subida de precios de enero no la quitaran,

no. jPueden guardarse sus migajas! Carles Grané.”

“El veinat dels voltants de Mercat Nou, a la linia 1 del metro de Barcelona, fa més de tres anys
que no tenim |'estacié a ple funcionament. El marg¢ del 2006 es va clausurar una andana i el
juliol del 2007 es va tancar del tot. Mentrestant, hem d'agafar el metro a Santa Eulalia o Placa
de Sants. Com que l'entramat de carrers és laberintic, no hi ha cap mena de transport
alternatiu. També esta clausurat el pas subterrani per sota de les vies. Curiosament, no hi ha
cap informacio sobre I'estat de les obres més enlla del fang, el soroll, la pols i el tancament
accelerat de comercos que observem cada dia des de fa tant de temps. Pels mitjans de
comunicacié com aquest estem sobradament informats de I'estat de les obres de I'AVE, de la
linia 2, de la 5, de la T1 del Prat o dels projectes de rodalies, pero de les obres de la parada de
Mercat Nou, ni una paraula. Literalment, s'han oblidat de nosaltres. Sense metro i sense veu.
S'han ultrapassat els terminis oficials inicials i el barri continua incomunicat en tots els sentits.
Si de veritat aquest és un mitja informatiu, podrien equilibrar les informacions sobre el
transport. Estem plenament al dia de les penalitats (reals) dels veins de la Sagrera, el Clot i la
Meridiana, pero les dels veins de l'altra banda de Barcelona es veu que deuen ser de segona

categoria o de poca rendibilitat economica.”

“El suburba de Barcelona torna a encapgalar la llista del transport metropolita més car de tot
Espanya. Entendria que fos aixi si el servei ofert per TMB fos igual de bo que les seves tarifes,
pero després de visitar totes les ciutats espanyoles que en disposen no puc deixar de lamentar-

me. La bruticia dels accessos, de les andanes i vagons cada vegada es fa més evident. Vagin al
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metro de Bilbao... iimpecable! La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i
quatre minuts, de manera que la gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible
viatjar amb comoditat. A Madrid no sol haver-hi més de dos minuts d'espera. L'atencio i
informacid de I'empresa brilla per la seva abséncia. Si hi ha algun retard, no donen mai detalls
del que ha passat. En canvi, et bombardegen constantment avisant que esta prohibit baixar a
les vies, quan tothom sap que només un inconscient (o un suicida) ho faria i en aquest cas no
per molt avisar deixara de fer-ho.Un altre tema és la mala educacio dels treballadors de TMB.
Els conductors tot just obren les portes que ja accionen el xiulet que avisa que es tancaran i els
que despatxen bitllets ni et miren a la cara quan compres un bitllet a la finestreta. | no cal dir la
mala bava que gasten quan decideixes abandonar el metro perqué tarden a arribar alguns
combois i demanes que et tornin el bitllet. Sembla que si no hi ha una clara avaria, es neguen a
tornar-te els diners, encara que faci més de 10 minuts que t'esperes a I'andana. Es veu que els

transports han deixat de funcionar com cal i aix0, senyors meus, no és culpa de Zapatero.”

“Hora: 18.20. Estacion de metro: Florida, de la linea 1. Me doy cuenta de que no llevo tarjetay
me dispongo a sacar un billete sencillo en la maquina expendedora. Saco un billete de 20 euros
y la maquina me lo devuelve. Vuelvo a probar un par de veces con ese y con otro billete,
planchandolo sobre la maquina hasta la saciedad, no vaya a ser problema de que esté
arrugado. Decepcionado, me acerco a la taquilla y a pesar de que en un cartel escrito a mano,
con rotulador y en un cartén cualquiera, sin ningln distintivo que le dé caracter oficial por
parte de TMB pone "Billetes en las mdquinas. No vendemos billetes", pregunto al sefior
taquillero y a su compafiera si me pueden vender uno, que la maquina no me acepta el dinero.
Simplemente me se- fiala al cartel de cartén mientras sigue hablando con su companera. Le
pregunto que si me puede dar cambio, al menos, y me dice con cara contrariada que no. Le
insisto sobre si me puede vender un billete y me dice que ese no es su trabajo y si no sé leer. A
todo esto un grupo de personas salta los tornos sin el mas minimo gesto por parte de los
taquilleros de hacer nada. Salgo fuera de la estacion, compro agua y vuelvo con monedas. Los
taquilleros observan como otro grupo salta los tornos, pero sélo les intereso yo. Me observan
sonriendo mientras compro y pico el billete. Si los taquilleros no venden billetes, no dan
cambio ni informacion y no controlan a la gente que se cuela delante de sus narices, équé

funcién tienen ¢Para qué cobran un sueldo ¢No seria mejor ahorrar gastos en ese tipo de
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personal, ya que el pago en el metro depende simplemente de la buena voluntad de las

personas, y que sus sueldos sirvan para mejorar la calidad del servicio o reducir precios”

“A banda de molestes i inacabables, les obres del vestibul de la linia 5 de metro de Diagonal
estan mal indicades amb els perjudicis que aix0 provoca als usuaris. M'explico: la setmana
passada, després de voltar una bona estona fins a localitzar les entrades a I'estacio, entre el
munt de tanques i obstacles, finalment vaig trobar un cartell del metro. Quan em disposava a
baixar les escales, un jove vestit amb una armilla d'informacié em va barrar el pas amb una
falta total d'educacié («ique por aqui no!»), sense ni tan sols explicar-me'n el motiu. La seva
actitud va ser tan grollera que fins i tot la gent del voltant, que també volia entrar al metro, es
van encarar amb aquest suposat ‘informador’ i es va iniciar una petita baralla. No comprenia
res. Sort que uns nois em van acompanyar fins a una altra boca de metro per on era permes
entrar. Agrairia a TMB que triés millor el personal d'atencié al public i que estructurés i

indiqués millor les entrades i sortides d'unes obres que no acaben mai.”

“Cojo el metro todos los dias. Observo que en las oficinas de las estaciones del metro falta
personal. El dia 7 de diciembre necesité sacar una T-10, introduje el dinero en la maquina y no
me sacd la tarjeta, ni tampoco me devolvié el dinero. El vigilante de la empresa Eulen llamé al
interfono pidiendo ayuda y le contestaron que ahora venia un empleado de otra estacién, con
lo cual tardé 20 minutos y eso me supuso llegar tarde al trabajo. Me gustaria que esta carta
fuese publicada para que la empresa TMB ponga soluciéon a los que cada dia cogemos el

transporte publico, que siempre predican que funciona bien.”

“El suburba de Barcelona torna a encapgalar la llista del transport metropolita més car de tot
Espanya. Entendria que fos aixi si el servei ofert per TMB fos igual de bo que les seves tarifes,
pero després de visitar totes les ciutats espanyoles que en disposen no puc deixar de lamentar-
me. La bruticia dels accessos, de les andanes i vagons cada vegada es fa més evident. Vagin al
metro de Bilbao... iimpecable! La regularitat dels trens de Barcelona sol ser d'entre tres i
quatre minuts, de manera que la gent s'acumula a les andanes, i aix0 fa gairebé impossible

viatjar amb comoditat. A Madrid no sol haver-hi més de dos minuts d'espera. L'atencio i
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informacid de I'empresa brilla per la seva abséncia. Si hi ha algun retard, no donen mai detalls
del que ha passat. En canvi, et bombardegen constantment avisant que esta prohibit baixar a
les vies, quan tothom sap que només un inconscient (o un suicida) ho faria i en aquest cas no
per molt avisar deixara de fer-ho.Un altre tema és la mala educacio dels treballadors de TMB.
Els conductors tot just obren les portes que ja accionen el xiulet que avisa que es tancaran i els
gue despatxen bitllets ni et miren a la cara quan compres un bitllet a la finestreta. | no cal dir la
mala bava que gasten quan decideixes abandonar el metro perqué tarden a arribar alguns
combois i demanes que et tornin el bitllet. Sembla que si no hi ha una clara avaria, es neguen a
tornar-te els diners, encara que faci més de 10 minuts que t'esperes a I'andana. Es veu que els

transports han deixat de funcionar com cal i aix0, senyors meus, no és culpa de Zapatero.”

“Com pot ser que el 24 de desembre el metro estigués tancat abans de les dotze de la nit?
Vam consultar el panell d'horaris del servei, on es diu que les vigilies de festius el metro estara
obert tota la nit, sense que s'indiqui cap excepcié. No obstant, vam ser uns quants els que vam
coincidir poc abans de la mitjanit del dia 24 a I'estacié d'Encants. Ens vam quedar amb un pam

de nas.”

“El pasado domingo fui al concierto de Bruce y fue verdaderamente un espectaculo. Lo peor
fue la logistica que tuvimos que soportar todos los espectadores. Antes de salir de casa nos
informamos de las posibilidades para poder asistir al Camp Nou, descartando la opcién del
coche, por la afluencia masiva de seguidores, nos decidimos por el metro, gran transporte
publico donde los haya y cuando haya, en una gran ciudad cosmopolita como Barcelona.
Antes de nada consultamos en la pagina web de TMB vy, cito textualmente, decia: "Con motivo
de los dos conciertos que hara Bruce Springsteen el fin de semana préximo, dias 19 y 20 de
julio, en el Camp Nou, a partir de las 21.00 horas, Transports Metropolitans de Barcelona
(TMB) ofrece el servicio de metro para facilitar los desplazamientos y evitar atascos y
congestion de transito alrededor del estadio”. Sabado, como siempre el metro funcionara de
manera continuada toda la noche. Domingo y, de manera excepcional, el servicio se
prolongara hasta la 1 de la madrugada. Pensamos: perfecto, TMB se preocupa en integrar y

facilitar el Transporte publico a eventos como el de esta naturaleza y una gran medida, para no
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colapsar la ciudad de coches. Llegamos al Camp Nou y el concierto simplemente perfecto, lo
Unico malo es que estaba programado para empezar a las 21,30 horas y empezé con retraso
sobre las 22:10 horas, la duracion del concierto fue de 3 horas, bueno basicamente como el dia
anterior, pero con la diferencia que el sdbado el metro no cierra. Cual fue nuestra sorpresa, a
la 01.20 horas llegamos a la estacion de Collblanc, después de salir del concierto corriendo, no
se lo van a creer, las puertas del metro estaban cerradas, légico lo ampliaban hasta la 1,
pueden imaginar 75.000 espectadores por Barcelona sin Metro. Mi carta en definitiva, es de
agradecimiento a los Responsables de dicha ampliacién de horario, que sigan pensando en
grandes medidas como esta para evitar atascos y congestiones. Por cierto la proxima vez que
me disponga a ir algun evento de tal magnitud, yo tengo claro cual sera el transporte que

utilizaré.”

“He tenido la oportunidad de visitar en ciudades europeas museos de la historia de los medios
de transporte publicos de que se sirvieron. Muchos de ellos exhiben los innumerables modos
histéricos que han circulado por sus carreteras, ciudades, montafias, etcétera, que han
custodiado con el carifio y recuerdo que desde finales del siglo XIX han formado parte del uso
cotidiano de sus habitantes. Tuve ocasion de visitar en La Pobla de Lillet un ramillete de
locomotoras, vagones, aéreos, funiculares, camiones, autobuses y coches, conservados o
recuperados en un reducido espacio y los mas a la intemperie, algunos protegidos del duro
clima del lugar. Pena me dio observar el estado de alguno de ellos. Tengo entendido que se
han trasladado a tuneles de escape en algunas lineas de ferrocarriles y almacenes que el
Ayuntamiento, de momento, ha cedido para su guarda, que no restauracion. Barcelona

merece que sus habitantes y visitantes tengan la oportunidad de contemplar los medios con
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que la ciudad y alrededores se configuraron el pasado siglo y que pueden y deben albergarse

en unos recintos adecuados que aun subsisten.”

“Soy usuario del metro, y en horas punta, por lo que me he mentalizado para no verme
arrastrado por las prisas de todo el mundo. Mi corazén me lo agradece. Llego a la estacion
tranquilamente, y cuando voy a bajar al andén oigo cdmo se acerca un tren. De pronto, todo
se acelera. La gente se vuelve loca y comienza a bajar las escaleras de dos en dos peldafios --
sefiora, que ya tiene usted una edad...--, como si huyera de algo. Me siento a esperar al
proximo tren. Una vez adentro, los que han entrado por detrds se van hacia adelante, y los que
han entrado por delante corren hacia atras. Al llegar el tren a la estacidn, de nuevo comienzan
las carreras; voy a subir por las escaleras mecdanicas, pero me he puesto a la izquierda y soy
apartado casi de mala manera. Se supone que las escaleras mecanicas sirven para que ellas
solas te lleven arriba, pero la gente, teniendo las otras para subir andando, deciden hacerlo
por las mecanicas. Total, que decido esperar a que todo el mundo suba, y cuando estan vacias

comienzo a subir yo solo.”
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ANEXO_2. ANALISIS ESTADISTICO (tablas y graficos SPSS)

NATURALEZA DE LAS VARIABLES: ANALISIS UNIVARIANTE

Este analisis se utiliza para conocer la naturaleza de la variable. Por tanto tendremos variables
cualitativas (nominales y ordinales) y variables cuantitativas (escala). Se utiliza para conocer la
frecuencia de casos entre todas y cada una de las categorias y su porcentaje valido. También
para conocer el porcentaje acumulado, cuando sea Util para el posterior analisis de contraste
de hipédtesis. Y finalmente en las variables numéricas o cuantitativas para conocer las medidas
de tendencia central (media, mediana y moda). El porcentaje valido se refiere Unicamente a

los casos validos excluyendo asi a los casos perdidos (NS/NC).

VARIABLES CUANTITATIVAS

Su naturaleza se basa en categorias abiertas y se diferencia de las variables cualitativas por ser
de naturaleza numérica, es decir, no existen categorias y se utilizan los descriptivos, al margen
de las cualitativas que estan categorizadas. Su proceso de analisis es mds completo que el
realizado en las variables cualitativas, mientras que en estas Ultimas apenas hablamos de
frecuencias, porcentajes maximos y acumulados; en las cuantitativas podemos saber la media,
los percentiles, la moda, asimetria y curtosis, la desviacidn tipica y varianza, y podemos realizar
cualquier tipo de andlisis bivariante o multivariante mediante correlaciones, regresiones o

analisis de conglomerados, entre otros.

VARIABLES CUALITATIVAS

Su naturaleza se basa en estar compuestas por categorias independientes o dependientes
entre si, es decir, en el caso de las ordinales las posteriores categorias siempre comprenderan
a las anteriores. Aun asi siguen siendo variables cualitativas es decir se trata de conceptos y
nunca pueden representarse numéricamente. No tendrds sentido por tanto, establecer analisis
de medidas de tendencia central ni ningln otro descriptivo. En definitiva son conceptos que

diferencian a las categorias siguiendo un orden creciente o decreciente
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e Sexo (Cualitativa)

Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Hombre 90 48,9 48,9 48,9
Mujer 94 51,1 51,1 100,0
Total 184 100,0 100,0

Descripcion de la variable y categorias

En esta variable se divide a los individuos entrevistados por la variable demografica SEXO y

esta categorizada de la siguiente manera. Categorias: Hombre o Mujer

Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 casos que se reparten de la siguiente manera: un 48,9% son hombres

y el 51,1% son mujeres.

Como podemos observar, la mayoria de los entrevistados son mujeres, como asi lo

representan las estadisticas demogréficas generales en la ciudad de Barcelona, comentado en

el andlisis del entorno demografico. Aunque este dato no es significativo ya que la diferencia

reside en poco mas de un punto una categoria de la otra. Dirlamos en este caso que existen el

mismo numero de hombres que de mujeres porque la diferencia es minima.

» Edad (Cuantitativa)

Estadisticos

Edad
N Vélidos 183
Perdidos 1
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Indiqueme su edad 183 16 76 27,66
N valido (segun lista) 183
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Descripcion de la variable

Esta variable nos indica de manera cuantitativa cual es la edad de los entrevistados.

Anilisis

Tenemos un total de 183 respuestas y un caso perdido. La edad minima que tiene un
encuestado de la muestra es 16 afios y la edad maximo 76 afios. La media de edad se situa en
27,66 y la desviacion tipica en 10,934. Este dato dista bastante de la media, lo cual indica que

los casos de esta variable estan poco dispersos.

e Estudios (Cualitativa)

Indigueme su nivel de estudios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Sin estudios 1 5 5 5
Primaria 4 2,2 2,2 2,7
Secundaria: ESO / CFGS 48 26,1 26,2 29,0
Educacién superior:
Diplomatura / 114 62,0 62,3 91,3
Licenciatura
Postgrado / Master /
Doctorado 16 8,7 8,7 100,0
Total 183 99,5 100,0
Perdidos NS/NC 1 5
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

La variable divide a los individuos entrevistados segun su nivel de estudios o educacién. La
variable esta categorizada en funcidn de la titulacidn actual o en proceso de alcanzar segun el
criterio vigente en el sistema educativo espafiol. Por tanto tendriamos las siguientes

categorias: Sin_estudios, Primaria, Secundaria (ESO, Bachillerato, Formaciéon profesional),

Educacion superior y Programas de postgrado (postgrado, master, doctorado)
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Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales, Unicamente un individuo ha decidido no
responder a esta pregunta. Por tanto los casos validos que explican la variable Nivel de

estudios son 183 casos.

Como podemos observar la mayor parte de los entrevistados tienen una titulacidn
universitaria de grado (62,3%), seguidos de las personas que tienen una titulacion homologada
y en ocasiones regulada por la ensefianza obligatoria y que agrupa a aquellos individuos que
tienen una titulacidn secundaria (26,2%), y que tiene en cuenta tanto a los estudiantes con una
titulacién o en proceso de graduado escolar (ESO), Bachillerato o Formacidn profesional. El

resto de usuarios tienen titulaciones con menos de 10 puntos porcentuales.

Para hacer un analisis de mayor profundidad debemos observar los porcentajes acumulados,
ya que de esta manera podremos observar que el 29% de los encuestados tienen una

formacion secundaria o inferior.

Grafico de la variable

Indigueme su nivel de estudios

60—
2
[l
£ 40+
1]
o
S
o

20+

0 o 7 T | T
Sin estudios Prirnaria Secundaria: ES0 ! Educacion superior: Postgrade ! Master /
CFGS Diplomatura / Doctorade
Licenciatura

Pagina 212



e Trabajo (Cualitativa)

¢ Estéa trabajando en este momento?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Si 109 59,2 59,6 59,6
No 74 40,2 40,4 100,0
Total 183 99,5 100,0
Perdidos NS/NC 1 5
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

En esta variable se divide a los individuos entrevistados por la variable dicotdmica que nos
categoriza el trabajo entre si el individuo esta trabajando en el momento en que se le realizd el

cuestionario o no. Categorias: Si o No

Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales, Unicamente un individuo ha decidido no
responder a esta pregunta. Por tanto los casos validos que explican la variable trabajo son 183

Casos.

Como podemos observar, un 59,6% de los entrevistados estan trabajando en este momento,
mientras que el restante 40,4% de encuestados declara no tener una ocupacion. Eso es debido
a que gran parte de la poblacidon en edad activa para trabajar se encuentra en situacion de
paro laboral, es estudiante, o ha decido por decisién voluntaria u obligatoria no ejercer una

ocupacion por diferentes causas.
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* Ocupacién (Cualitativa)

Ocupacioén
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Peén / Operario 9 4.9 8,2 8,2
Auxiliar administrativo /
Oficial / Ayudante no 13 7.1 11,8 20,0
titulado
Encargado de taller /
Jefe de seccién 7 38 6.4 26,4
Administrativo/
Funcionario 16 8,7 14,5 40,9
Empleado técnico /
comercial 43 23,4 39,1 80,0
Directivo / Profesional
liberal / Autbnomo 22 12,0 20,0 1000
Total 110 59,8 100,0
Perdidos NS/NC 74 40,2
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

La variable divide a los individuos entrevistados seglin su ocupacidn actual. La variable esta
categorizada segln el puesto de trabajo del encuestado, y la divisidn por categorias esta
inspirada en la clasificacidon profesional que establece la seguridad social de Espafia en materia
de derecho laboral y los grupos de cotizacidn. Aunque se inspira no esta categorizada de la
misma manera, se trata de hacer una aproximacion de la totalidad de puestos de trabajo
existentes segun la normalidad en la ciudad de Barcelona, sin tener en cuenta el sector

econdmico, simplemente el rango profesional.

Las categorias son las siguientes: Direccidn (Directivo, profesional independiente o auténomo),

Mando Intermedio (empleado técnico o comercial), Administrativo o funcionario de la

administracién publica (no cuerpo docente), Encargado o Jefe de seccidn, Auxiliares (auxiliar

administrativo, oficial, ayudante no titulado), Operario (pedn)

La variable esta sujeta a la pregunta anterior en el cuestionario, en la que se preguntaba si el
entrevistado “trabajaba en ese momento”. Todos aquellos que habian respondido que “Si”
pasaban a detallar en una pregunta abierta para responder el rango profesional que estaban

desarrollando en ese momento.
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Las personas que habian respondido que “No”, pasaban directamente a la pregunta posterior.
Asi teniamos la variable de la profesion con mayor detalle y mas categorias de estudio. En la
categoria perdidos se incluyen tanto aquellos que han decidido no responder, como aquellos

usuarios que se encuentran inactivos o activos pero sin ocupacion.

Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales 74 han decidido no responder a esta
pregunta o son aquellos que no han pasado el filtro, ya que no tienen ocupacidn actualmente.

Por tanto los casos validos que explican la variable Ocupacién son 110 casos.

Como podemos observar la mayor parte de los encuestados tienen un rango profesional
intermedio (39,1%) y desarrollan su labor profesional en los sectores técnicos o comerciales.
En segundo lugar el rango de directivos, profesionales independientes o auténomos (20%),
seguidos de los administrativos o funcionarios (14,5%) y de los auxiliares, oficial o ayudantes

no titulados (11,8%). El resto de categorias tiene menos de 10 puntos porcentuales.

Para hacer un analisis de mayor profundidad debemos observar los porcentajes acumulados,
ya que de esta manera podremos observar que el 20% de los encuestados tienen una
ocupacién sin ninguna titulacidn, otra quinta parte de la muestra tiene una categoria
profesional intermedia. Y el restante (60%) son empleados técnicos o pertenecen al sector

de profesionales liberales, directivos o auténomos.
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Grafico de la variable
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¢;Donde reside habitualmente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Barcelonay area
metropolitana 92 50,0 50,0 50,0
Provincia de Barcelona 34 18,5 18,5 68,5
Resto de Cataluia 15 8,2 8,2 76,6
Espafia 40 21,7 21,7 98,4
Residente en la UE 3 1,6 1,6 100,0
Total 184 100,0 100,0
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Descripcion de la variable y categorias

La variable divide a los individuos entrevistados segun su residencia habitual teniendo en
cuenta un criterio regional mediante entidades territoriales (municipio, provincia, Comunidad
Autdnoma, Pais, Zona comunitaria europea) Todo ello desde una éptica central y acumulativa
desde el drea metropolitana de Barcelona. Por tanto tendriamos las siguientes categorias: Area

metropolitana de Barcelona, Provincia de Barcelona, Resto de Catalufia, Espafia, Residente en

la UE.

Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 encuestados y no hay ningln caso perdido. Si observamos la tabla de
frecuencias podemos asegurar que el 50% de los encuestados reside actualmente en el Area
metropolitana de Barcelona, siendo en estos usuarios donde el servicio de metro cobra mayor
incidencia. El resto de usuarios no son significativos, ya que mas de la mitad de usuarios del

metro de Barcelona residen en Barcelona o Area metropolitana.

Grafico de la variable
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e Barriol (Cualitativa)

¢Llega la linea de metro de Barcelona a la zona don  de reside?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 72 39,1 39,6 39,6
No 110 59,8 60,4 100,0
Total 182 98,9 100,0
Perdidos NS/NC 2 11
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable divide a los individuos entrevistados por una relaciéon dicotémica que nos
categoriza la variable entre los entrevistados que residen en el Area metropolitana de
Barcelona y disponen de servicio de metro de TMB, frente al resto de encuestados que declara

que no llega al metro. Categorias: Si o No.

En este caso la categoria “No”, no hace distincidn entre el lugar de residencia e incluye tanto a
todos aquellos entrevistados que viven en el Area metropolitana de Barcelona, pero que no
disponen de servicio de metro, como a todos aquellos restantes usuarios del metro que lo

utilizan, y que residen en otro lugar.

Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales, dos individuos han decidié no responder a

esta pregunta. Por tanto los casos validos que explican la variable Barriol son 182 casos.

Como podemos observar, un 39,6% de los entrevistados dispone del metro de Barcelona en las
inmediaciones de su lugar de residencia habitual, mientras que el restante 60,4% no dispone
de este servicio. Esta variable puede ser util para ver la diferencia de respuestas en cuanto a la
valoracion, opinidn y percepcién del servicio de aquellos entrevistados que disponen de metro

en su barrio frente a aquellos que no.
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e Barrio2 (Cualitativa)

En qué barrio de Barcelona, L'Hospitalet de Llobre gat, Santa Coloma de Gramanet, Badalona o
Cornella reside?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos Ciutat Vella 5 2,7 7,2 7,2
Eixample 9 49 13,0 20,3
Sants-Montjlic 8 4,3 11,6 31,9
Les Corts 10 54 14,5 46,4
Sarria-Sant Gervasi 2 1,1 2,9 49,3
Gracia 12 6,5 17,4 66,7
Nou Barris 1 5 1,4 68,1
Sant Andreu 3 1,6 4,3 72,5
Sant Marti 7 3,8 10,1 82,6
L'Hospitalet de Llobregat 7 3,8 10,1 92,8
Badalona 2 1,1 2,9 98,6
Sant Adria del Besés 1 5 1,4 100,0
Total 69 37,5 100,0

Perdidos NS/NC 115 62,5

Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable divide a los individuos entrevistados segln el barrio donde residen. La variable
estd sujeta a la pregunta anterior, en la que se preguntaba si el metro de Barcelona llegaba a la
zona donde se residia. Todos aquellos que habian respondido que “Si” pasaban a detallar en
una pregunta abierta para responder el barrio, que posteriormente hemos codificado vy
etiquetado para homogenizar las respuestas en los Distritos Oficiales de Barcelona y en las

ciudades del drea metropolitana de Barcelona donde llega el metro.

Las personas que habian respondido que “No”, pasaban directamente a la pregunta posterior.
Asi teniamos la variable del barrio con mayor detalle y mas categorias de estudio. En la
categoria perdidos se incluyen tanto aquellos que han decidido no responder, como aquellos

usuarios que el servicio de metro no estd disponible en su lugar de residencia habitual.

Las categorias son las siguientes: Los Distritos de Barcelona y Las poblaciones del area

metropolitana donde llega el metro
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Ciutat Vella, Eixample, Sants-Montjuic, Les Corts, Sarria-Sant Gervasi, Gracia, Nou Barris, Sant

Andreu, Sant Marti, L’Hospitalet de Llobregat, Santa Coloma de Gramanet, Badalona, Sant

Adria del Besos.

Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales 115 han decidido no responder a esta
pregunta o son aquellos que no han pasado el filtro, ya que no habitan en un lugar con el
servicio de metro de Barcelona. Por tanto los casos validos que explican la variable Barrio2 son

69 casos.

Como podemos observar la mayor parte de los entrevistados viven en el Distrito de Gracia
(17,4%), seguidos por aquellos que residen en el Distrito de Les Corts (14,5%), en tercer lugar
los vecinos del Distrito del Eixample (13%), y posteriormente con porcentajes similares los
Distritos de Sants-Montjiic (11,6%), Sant Marti (10,1%) y la ciudad de L'Hospitalet de Llobregat

(10,1%). Las demas categorias estan por debajo de los 10 puntos porcentuales.

En esta variable es importante observar el porcentaje acumulado, ya que de esta manera
podemos observar que el 82,6% de los encuestados residen en la ciudad de Barcelona,
mientras que el restante 17,4% reside en las inmediaciones de la ciudad condal. Estas
poblaciones son las mas cercanas a Barcelona y disponen de parte de la linea de metro
proporcionada por TMB, en algunos casos suelen ser finales de linea. Estas poblaciones son:

L'Hospitalet de Llobregat, Santa Coloma de Gramanet, Badalona y Sant Adria del Besos.
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Grafico de la variable

éEn qué barrio de Barcelona, L'Hospitalet de Llobregat, Santa Coloma de Gramanet, Badalona o
Cornella reside?
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e Transporte (Cualitativa)

Descripcion de las variables y categorias

En esta variable se divide a los individuos entrevistados por la variable dicotomica que nos
categoriza el transporte utilizado para moverse en la ciudad de Barcelona. En la pregunta del
cuestionario se daba la opcidn de respuesta multiple (multichoice). Por tanto, las variables solo
tienen sentido porcentualmente por separado ya que si se intenta hacer una relacién de
porcentajes entre todos los porcentajes el resultado es superior al 100%. Eso es debido a que

se da la opcién de responder a mas de un transporte por caso. Categorias: Si o No
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v" TransCoche

¢Utiliza el coche para moverse por la ciudad de Bar  celona?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 51 27,7 27,7 27,7
No 133 72,3 72,3 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 27,7% asegura utilizar el coche para

moverse por la ciudad de Barcelona, el resto de entrevistados no utiliza este vehiculo en la

ciudad.
v TransMoto
¢ Utiliza la moto para moverse por la ciudad de Barc  elona?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos  Si 16 8,7 8,7 8,7

No 168 91,3 91,3 100,0

Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 8,7% asegura utilizar la moto para

moverse por la ciudad de Barcelona, el resto de entrevistados no utiliza este vehiculo en la

ciudad.

v" TransBici

¢ Utiliza la bicicleta para moverse por la ciudad de Barcelona?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 15 8,2 8,2 8,2
No 169 91,8 91,8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 8,2% asegura utilizar la bicicleta para

moverse por la ciudad de Barcelona, el resto de entrevistados no utiliza este vehiculo en la

ciudad.
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v" TransBus

¢ Utiliza el autobls para moverse por la ciudad de B arcelona?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 76 41,3 41,3 41,3
No 108 58,7 58,7 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 41,3% asegura utilizar el autobus para

moverse por la ciudad de Barcelona, el resto de entrevistados no utiliza este vehiculo en la

ciudad.
v TransMetro
¢ Utiliza el metro para moverse por la ciudad de Bar  celona?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos  Si 154 83,7 83,7 83,7

No 30 16,3 16,3 100,0

Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 83,7% asegura utilizar el metro para

moverse por la ciudad de Barcelona, el resto de entrevistados no utiliza este vehiculo en la

ciudad.

v" TransTranvia

¢ Utiliza el tranvia para moverse por la ciudad de B arcelona?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 21 11,4 11,4 11,4
No 163 88,6 88,6 100,0
Total 184 100,0 100,0
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Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 11,4% asegura utilizar el tranvia para

moverse por la ciudad de Barcelona, el resto de entrevistados no utiliza este vehiculo en la

ciudad.
v’ TransTaxi
¢Utiliza el taxi para moverse por la ciudad de Barc  elona?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos  Si 24 13,0 13,0 13,0

No 160 87,0 87,0 100,0

Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 13% asegura utilizar el taxi para

moverse por la ciudad de Barcelona, el resto de entrevistados no utiliza este vehiculo en la

ciudad.

v" TransCercanias

¢ Utiliza el cercanias para moverse por la ciudad de  Barcelona?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 41 22,3 22,3 22,3
No 143 77,7 77,7 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 22,3% asegura utilizar el cercanias para

moverse por la ciudad de Barcelona y alrededores, el resto de entrevistados no utiliza este

vehiculo en la ciudad.
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Andlisis de la variable

Como podemos observar la mayor parte de los entrevistados utilizan el Metro (83,7%) para
moverse por la ciudad de Barcelona, seguidos por aquellos usuarios del Autobus (41,3%), el
tercer transporte mas utilizado es el Coche (27,7%). Y en cuarto y quinto lugar el Cercanias
(22,3%) y el Tranvia (11,4%). Los demas medios de transporte estan por debajo de los 10

puntos porcentuales.

Cabe destacar tal y como hemos argumentado en la descripcidn de la variable, que la suma de
estos porcentajes es superior al 100%, ya que algunos usuarios utilizan varios transportes para
moverse por la ciudad de Barcelona, por tanto, aqui no intentamos conocer el transporte que
mas se utiliza por cada caso, sino el transporte mas utilizado para moverse en la ciudad de

Barcelona por los entrevistados.

e Metro (Cualitativa)

¢ Ha utilizado alguna vez el metro en la ciudad de B arcelona?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 183 99,5 99,5 99,5
NS/NC 1 5 ,5 100,0
Total 184 100,0 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable nos ha servido como filtro en nuestra investigacion a través de esta técnica
cualitativa, como es el cuestionario. En un principio se han enfocado aquellas preguntas
demograficas y socioecondmicas, para ir enfocando nuestro estudio hacia preguntas que

tuvieran que ver con el transporte en general y en esta se pregunta por el metro en particular.
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De esta manera, ya que el estudio se centra Unica y exclusivamente en analizar el perfil y las
deficiencias o virtudes del metro, no tendria sentido que fuera respondida por una persona
que jamas ha utilizado el servicio de metro de la ciudad de Barcelona. Por tanto, todas
aquellos casos que respondian “No” en esta pregunta dejaban de ser publico objetivo en
nuestra investigacion y se finalizaba la encuesta.

Eso ha sido importante en la tabulacion y vaciado de los resultados ya que han sido eliminados
todos aquellos casos que respondian no en esta pregunta filtro y todos menos un caso que
habian no habian respondido nada ni en esta ni en anteriores preguntas, estando
categorizados como perdidos en la totalidad de la encuesta. Por tanto, esta pregunta filtro

reduce los casos de estudio que en un inicio eran de 204 a 184 (tiles para nuestro estudio.

e Uso de metro (Cualitativa)

Descripcion de las variables y categorias

En esta variable se divide a los individuos entrevistados por la variable dicotdmica que nos
categoriza a los individuos en funcién de la utilidad que le den segun las categorias mds
habituales. Es decir, segln se utilice este transporte para llegar al trabajo, por motivos de

estudios, para llegar a las zonas de ocio o a los lugares turisticos que tiene la ciudad.

En la pregunta del cuestionario se daba la opcién de respuesta multiple (multichoice). Por
tanto, las variables solo tienen sentido porcentualmente por separado ya que si se intenta
hacer una relacién de porcentajes entre todos los porcentajes el resultado es superior al 100%.
Eso es debido a que se da la opcidn de responder a mas de funcién por caso. Categorias: Si o

No
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v UsoMetro Trabajo

¢Suele utilizar el metro mor motivos de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 72 39,1 39,1 39,1
No 112 60,9 60,9 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 39,1% utiliza el metro para llegar a su

lugar de trabajo, el resto de entrevistados utiliza el metro por otros motivos.

v UsoMetro Estudios

¢Suele utilizar el metro mor motivos de estudios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 66 35,9 35,9 35,9
No 118 64,1 64,1 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 35,9% utiliza el metro por motivos de

estudios, el resto de entrevistados utiliza el metro por otros motivos.

v' UsoMetro Ocio

JSuele utilizar el metro mor motivos de ocio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 152 82,6 82,6 82,6
No 32 17,4 17,4 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 82,6% utiliza el metro para llegar a los

lugares de ocio, el resto de entrevistados utiliza el metro por otros motivos.
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v UsoMetro Turismo

¢Suele utilizar el metro mor motivos de turismo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Si 61 33,2 33,2 33,2
No 123 66,8 66,8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 33,2% utilizar el metro para llegar a las
zonas turisticas que tiene la ciudad, el resto de entrevistados utiliza el metro por otros

motivos.

Andlisis de la variable

Como podemos observar la mayor parte de los entrevistados utilizan el Metro por motivos de
Ocio (82,6%) Es decir, un motivo por el que se utiliza el metro es para desplazarse a las zonas
de ocio que la ciudad dispone para el disfrute y diversién de la ciudadania. El resto de

categorias estarian entre los 30 y 40 puntos porcentuales.

Por tanto, tendriamos los motivos laborales (39,1%) como segunda causa de utilizacidn del
metro, los estudios (35,9%) y finalmente el turismo (33,2%). Los encuestados no han
manifestado otra causa significativa de utilizacion del metro. Por tanto estas cuatro opciones

son las utilizadas por los usuarios del metro en Barcelona para moverse por la ciudad.
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e Frecuencia Uso (Cualitativa)

¢ Con qué frecuencia suele utilizar el metro?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Todos los dias 43 23,4 23,9 23,9
Varios dias a la semana 32 17,4 17,8 41,7
Fines de semana 13 7,1 7,2 48,9
Alguna vez 65 35,3 36,1 85,0
Casi nunca 27 14,7 15,0 100,0
Total 180 97,8 100,0
Perdidos NS/NC 4 2,2
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

La variable divide a los individuos entrevistados segun la frecuencia en la que utilizan el metro
en la ciudad de Barcelona. Esta variable se utilizard en posteriores analisis de contraste de
hipétesis para ver si existen diferencias significativas entre el nivel de uso de los usuarios del
metro, es decir entre aquellos que lo utilizan diariamente (heavy-users) y aquellos que lo
hacen eventualmente (ligth-users). Por tanto tendriamos las siguientes categorias: Todos los

dias, Varios dias a la semana, Fines de semana, Alguna vez, Casi hunca.

Andlisis de la variable

Como podemos observar la mayor parte de los encuestados utiliza o ha utilizado el metro
alguna vez (36,1%), lo que hace que tenga una opinién sobre el servicio prestado por TMB en
el metro de la ciudad de Barcelona. En segundo lugar, los usuarios utilizan el metro todos los

dias (23,9%). El resto no son significativos porque no nos aportan unas conclusiones claras.

Para hacer un analisis de mayor profundidad debemos observar los porcentajes acumulados,
ya que de esta manera podremos observar que casi la mitad de los encuestados (48,9%)

afirman utilizar el metro al menos una vez por semana.
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Grafico de la variable

éCon queé frecuencia suele utilizar el metro?

B Todos los dias
B varios dias a la semana
[CJFines de semana

B 2lguna vez
I:I Casi nunca
* Transbordos (Cualitativa)
¢Suele realizar transbordos con frecuencia?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Siempre 40 21,7 22,2 22,2
Alguna vez 133 72,3 73,9 96,1
Nunca 7 3,8 3,9 100,0
Total 180 97,8 100,0
Perdidos NS/NC 4 2,2
Total 184 100,0
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Descripcion de la variable y categorias

La variable divide a los encuestados segun la frecuencia de transbordos entre las lineas de
metro de la ciudad de Barcelona. Esta variable se utilizara en posteriores analisis de contraste
de hipotesis para ver si existen diferencias significativas entre la frecuencia de los transbordos
y en la percepciéon de la calidad del servicio prestado por TMB en diferentes materias
(limpieza, higiene, seguridad...) Por tanto tendriamos las siguientes categorias: Siempre,

Alguna vez, Nunca

Andlisis de la variable

Como podemos observar la mayor parte de los encuestados afirma haber realizado algin
transbordo entre lineas alguna vez (73,9%). Eso hace que estos encuestados, igual que los que
siempre hacen transbordo (22,2%) conozcan otras partes del metro que no son

exclusivamente los accesos y andenes.

Grafico de la variable

iSuele realizar transbordos con frecuencia?

. Siempre
B alguna vez
[ Munca
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e Tipo de billete (Cualitativa)

¢, Qué tipo de billete/tarifa sueles utilizar habitua  Imente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Billete sencillo 30 16,3 16,9 16,9
T-10 114 62,0 64,4 81,4
T-Dia 4 2,2 2,3 83,6
T-Mes 6 3,3 3,4 87,0
T-50/30 12 6,5 6,8 93,8
T-Joven 7 3,8 4,0 97,7
Tarjetas turisticas 1 5 ,6 98,3
Tarjeta de pensionista 3 1,6 1,7 100,0
Total 177 96,2 100,0
Perdidos NS/NC 7 3,8
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable divide a los individuos entrevistados segun la tarifa o billete de metro disponibles
segln la politica de precios de los usuarios de metro propuesta por TMB en sus tarifas, las
causas son en funcién de la cantidad de viajes, la periodicidad del billete, las caracteristicas
demograéficas de los individuos, como son los tramos de edad y finalmente, para aquellos
usuarios en el que se quiera incentivar el consumo de transporte publico por sus
caracteristicas especiales. Y también a aquellos usuarios con pretensiones turisticas en la
ciudad de Barcelona.

Las categorias estdn relacionadas en funcién de la cantidad de billetes, Tarjetas periddicas,
Tarjetas mixtas en funcién de la cantidad pero también segun una caducidad, segun el tramo
de edad en el que se encuentre el usuario (en este caso se ha de acreditar la pertinencia de esa
caracteristica especial, como es el ser joven o el ser pensionista) y finalmente el ser turista. Las

categorias son:

Billete sencillo, T-10, T-Dia, T-Mes, T-50/30, T-Joven, Tarjetas turisticas, Tarjeta de pensionista.

Andlisis de la variable

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales 7 han decidido no responder a esta

pregunta. Por tanto los casos validos que explican la variable Billete o Tarifa son 177 casos.
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Como podemos observar la mayor parte de los entrevistados utilizan la Tarifa T-10 (64,4%)
para moverse por la ciudad de Barcelona. Esta modalidad da la disponibilidad en el usuario de
viajar 10 veces pudiendo hacer transbordos de 1h. 15 minutos, como maximo hasta 4 veces
por viaje. Su precio es de 7.70 €. Esta tarjeta es la mas utilizada con diferencia al resto, una de
sus ventajas es la cantidad de viajes sin limite de caducidad. El billete sencillo le sigue en
segunda posicion y es utilizada por un 16,9%, aunque estd lejos de la anterior tarjeta. En
realidad las caracteristicas de la T-10 son las mismas que la del billete sencillo, excepto que el
billete sencillo Unicamente es valido para realizar un Unico trayecto. El resto de tarjetas estdn

lejos de llegar a la utilizacion de las anteriores tarjetas.

Para hacer un analisis de mayor profundidad debemos observar los porcentajes acumulados,
ya que de esta manera podremos observar que el 81,4% de los encuestados utilizan las
tarjetas con un sistema de cantidad de billetes, frente al resto con caracteristicas mixtas como
la T-50/30 (6,8%) o las exclusivamente periédicas como son la T-Dia y T-Mes que
conjuntamente alcanzan el (5,7%). Las tarjetas restantes no son significativas para este

estudio.
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Grafico de la variable

¢ Que tipo de billeteltarifa sueles utilizar habitualmente?

M Billste sencilla
W10

[J7-nia

[C17-Mes

B 1500

W T-Joven

& Tarjetas turisticas

[ Tarjeta de pensionista
[ Perdido

e Lineas de metro (Cualitativa)

Descripcidn de las variables y categorias

En esta variable se divide a los individuos entrevistados por la variable dicotdmica que nos
categoriza a los individuos en funcién de las lineas de metro que utilizan con mayor frecuencia.
Aunque la nomenclatura aglutina tanto las lineas gestionadas por TMB, como las que gestiona
FGC (Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya), en el drea metropolitana de Barcelona, para
nuestro estudio solo hemos dado la posibilidad a nuestros entrevistados de responder a
aquellas lineas gestionadas por TMB y que en la actualidad estan en activo. Por tanto hemos
excluido tanto, la L6, L7 y L8 por estar gestionadas por otro ente publico, como la L9 y L10 en

construccion por TMB en la actualidad.

Pagina 234



En la pregunta del cuestionario se daba la opcién de respuesta multiple (multichoice). Por
tanto, las variables solo tienen sentido porcentualmente por separado ya que si se intenta
hacer una relacién de porcentajes entre todos los porcentajes el resultado es superior al 100%.

Eso es debido a que se da la opcidn de responder a mas de funcién por caso. Categorias: Si o

No

v’ LineasL1l Roja

¢Es usuario de la L1?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 91 49,5 49,5 49,5
No 93 50,5 50,5 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 49,5% utiliza la linea L1 (roja). El resto

de entrevistados utiliza otras de las restantes lineas.

v’ LineaslL? Lila

¢Es usuario de la L2?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 22 12,0 12,0 12,0
No 162 88,0 88,0 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 12% utiliza la linea L2 (lila). El resto de

entrevistados utiliza otras de las restantes lineas.
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v’ LineasL3 Verde

¢Es usuario de la L3?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Si 95 51,6 51,6 51,6
No 89 48,4 48,4 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 51,6% utiliza la linea L3 (verde). El resto

de entrevistados utiliza otras de las restantes lineas.

v’ LineasL4 Amarilla

¢Es usuario de la L4?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 35 19,0 19,0 19,0
No 149 81,0 81,0 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 19% utiliza la linea L4 (amarilla). El resto

de entrevistados utiliza otras de las restantes lineas.

v’ LineasL5 Azul

¢Es usuario de la L5?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 62 33,7 33,7 33,7
No 122 66,3 66,3 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 33,7% utiliza la linea L5 (azul). El resto

de entrevistados utiliza otras de las restantes lineas.

Pagina 236




v’ LineasL11l VerdeClaro

¢Es usuario de la L11?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 7 3,8 3,8 3,8
No 177 96,2 96,2 100,0
Total 184 100,0 100,0

Tenemos un total de 184 encuestados de los cuales un 3,8% utiliza la linea L11 (verde claro). El

resto de entrevistados utiliza otras de las restantes lineas.

Andlisis de la variable

Como podemos observar la mayor parte de los entrevistados utilizan las lineas L3 (51,6%) y la
L1 (49,5%). En este caso diriamos que hay una paridad de lineas sin poderse decir que una de
las dos lineas es mas utilizada por la ajustada diferencia de resultados. Otra linea importante
que ejerce la tercera posicién es la L5 (33,7%). Las restantes lineas estan por debajo de los 20
puntos porcentuales y segun el ranking de utilizacion estdn la L4, L2 y finalmente la L11 como

cuarto, quinto y sexto lugar, respectivamente.

La lectura es ldgica y ciertamente representa la realidad actual de las lineas y de su mayor
afluencia en la L1 y L3 por ser las lineas que conectan con mas lugares, entre ellos las periferias
de la ciudad y el centro. Y también la L5 como lineas transversal que cruza toda la ciudad a un
margen intermedio. La L4 y L2 estd muy destinada a barrios en concreto de la ciudad. Y por
ultimo la L11, actia como prolongacion de la L3 y L4 desde Trinidad Nova hacia la zona de
Ciudad Meridiana de Barcelona terminando en Can Cuias perteneciente a la poblacién de

Moncada i Rexach de la comarca del Valles Occidental.
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* Aspectos (Cuantitativa)

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Seguridad 169 1 5 4,50 ,881
Horario y frecuencia 168 2 5 4,55 724
Aglomeraciones 166 1 5 3,96 ,917
Limpieza e higiene 166 2 5 4,02 ,842
Civismo y solidaridad 167 2 5 3,79 ,884
Accesibilidad 169 1 5 4,05 ,934
Tarifas y sanciones 169 1 5 3,88 1,135
Climatizacion 167 1 5 3,92 ,885
Actuacioén ante reformas 167 1 5 3,80 ,928
Atencion al cliente 168 1 5 3,69 1,044
g%';ﬁ;;?gﬁ y 168 1 5 4,07 1900
Comodidad 169 5 3,60 ,990
Cobertura en eventos 167 1 5 3,85 1,062
N valido (segun lista) 160

Descripcion de la variable

En esta pregunta, se les pedia a los entrevistados que se situasen en una escala del 1 al 5,
refiriéndose a la importancia que ellos le atribuyen a determinados aspectos en el servicio de
metro (horario, frecuencia, seguridad, comodidad, atencién al cliente...), donde 1 es “No es

importante” y donde 5 es “Muy importante”.

Analisis

Tenemos un total de 160 casos que han respondido a la pregunta en todas sus categorias o
aspectos referente a la importancia que ellos atribuyen a determinados aspectos del servicio
de metro, donde el valor maximo es de 5 (Muy importante) y el minimo de 1 (Nada
importante). Como podemos observar, los encuestados valoran mas aspectos como la
seguridad, el horario y la frecuencia, la limpieza e higiene y la accesibilidad, ya que son los
aspectos con mayor media. Por otro lado, en un segundo plano, quedan aspectos como las
aglomeraciones, la climatizacion, las tarifas, la actuacion ante reformas, la atencion al cliente,
la sefializacién, la comodidad o la cobertura en eventos, ya que a estos se les atribuye una
menor importancia. En cuanto a la dispersién de la muestra podemos decir, que existe
bastante unanimidad en casi todos los aspectos, exceptuando algunos como las tarifas y la
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atencidn al cliente, en las cuales existe mayor discrepancia entre los entrevistados. Con lo que

recomendamos una atencion distinguidamente elevada respecto al resto en términos de

seguridad, horario y frecuencia, limpieza y accesibilidad.

» Seguridad 1. Ver actos ilicitos en las instalaciones del metro

(Cualitativa)

He visto robarle a alguien con violencia

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 18 2.8 2.8 2.8
Mo 166 80,2 80,2 100,0
Total 184 100,0 100,0
He presenciado agresiones fisicas, verbales...
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 65 353 353 353
Mo 119 64,7 64,7 100,0
Total 184 100,0 100,0

He visto como le rochaban la cartera o el bolso a alguien

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 52 283 28,3 28,3
Mo 132 M7 M7 100,0
Total 184 100,0 100,0
He visto a personas colarse sin hillete de metro
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 155 84,2 84,2 84,2
Mo 29 15,8 15,8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Pagina 239



He visto otros actos ilicitos (fumar, alcohol, drogas, pobreza...)

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 9 4.9 4.9 4.9
Mo 175 85,1 95,7 100,0
Total 184 100,0 100,0
No he viste ninguna de las anteriores
FParcentaje FParcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 9 4.9 4.9 4.9
Mo 175 85,1 95,7 100,0
Total 184 100,0 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta conocer cuales son los actos ilicitos que se ven con mayor frecuencia
dentro de las instalaciones del metro de Barcelona. Para ello, se les ha preguntado a los
encuestados por una serie de actos ilicitos, y saber si ellos han tenido la ocasion de ver alguno
o algunos de ellos en las instalaciones del metro de Barcelona; para ellos se les pregunta si en
alguna ocasion han visto robarle a alguien con violencia, agresiones fisicas o verbales, robarle
la cartera o el bolso a alguna persona, colarse personas sin billete dentro del metro u otros
actos ilicitos como hacer botelldn, fumar, consumo de drogas dentro de las instalaciones del

metro de Barcelona.

Andlisis de la variable

Un total del 9,8% de la muestra ha podido observar cdmo le robaban a alguna persona usando
la violencia, un 35,3% de personas de la muestra ha podido observar en alguna ocasiéon
agresiones fisicas o verbales dentro de las instalaciones de metro, un 28,3% ha visto como le
robaban la cartera o el bolso a alguien, un 84,2% ha visto en alguna ocasién a personas colarse
en el metro sin billete, y un 4,9 ha visto otra serie de actos ilicitos minoritarios, mientras que
un 4,9%, un porcentaje muy bajo, no ha visto en ningin momento ninguna de las acciones
ilicitas anteriormente mencionadas. Por lo que podemos decir que ver a personas colarse en el
metro es bastante comun, ya que el porcentaje de personas que han visto a gente colarse en el
metro es muy elevado y por otro lado, podriamos decir que otras acciones ilicitas de alta
frecuencia son las agresiones fisicas o verbales, y los robos de cartera o bolsos.
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» Seguridad 2. Sufrir actos ilicitos en las instalaciones de metro

(Cualitativa)

He sufrido robo con violencia

FParcentaje FParcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 1 A 3 A
Mo 183 29,5 29,5 100,0
Total 184 100,0 100,0
He sufrido agresiones fisicas, verbales...
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 9 4.9 4.9 4.9
Mo 175 95,7 95,7 100,0
Total 184 100,0 100,0
Me han robade la cartera, bolso, etc.
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos  Si 15 8.2 8.2 8.2
Mo 189 #.8 #.8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Se han colado personas tras de mi sin pagar el billete

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 123 6a,8 6a,8 6a,8
Mo 61 33,2 33,2 100,0
Total 184 100,0 100,0
Ko he sufrido ninguna de la anteriores
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos S 43 23.4 23.4 23.4
Mo 141 76,6 76,6 100,0
Total 184 100,0 100,0
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Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta conocer cudles son los actos ilicitos que han sufrido con mayor frecuencia
los encuestados dentro de las instalaciones del metro de Barcelona. Para ello, se les ha
preguntado a los encuestados por una serie de actos ilicitos, y saber si ellos han sufrido alguna
o algunas de ellas en las instalaciones del metro de Barcelona; para ellos se les pregunta si en
alguna ocasion han sufrido robo con violencia, agresiones fisicas o verbales, robo de cartera o

bolso o colarse personas sin billete dentro del metro detrds de ellos.

Andlisis de la variable

Un total del 0,5% de la muestra ha sufrido algin robo con violencia, un 4,9% de personas de la
muestra ha sufrido en alguna ocasidn agresiones fisicas o verbales dentro de las instalaciones
de metro, un 8,2% ha sufrido algin robo de cartera o bolso, un 66,8% ha sufrido que alguna
persona se colase tras de si sin pagar el billete de metro, mientras que un 23,4%, un
porcentaje algo mas elevado, no ha sufrido en ningin momento ninguna de las acciones ilicitas
anteriormente mencionadas. Por lo que podemos decir, que el porcentaje de gente que ha
visto algun acto ilicito es bastante mayor del porcentaje de personas que en algin momento
han sufrido algun acto ilicitos por parte de terceras personas. La actividad ilicita mayormente
sufrida es la de las personas a las cuales se les cuelan tras de si personas que no han pagado
por el billete de metro, con un porcentaje bastante alto y por el otro lado, tenemos gente que
ha sufrido el robo de la cartera o el bolso en alguna ocasiones, asi como personas que han
sufrido agresiones fisicas y verbales por parte de terceros, aunque con un porcentaje
notablemente menor, pero que coinciden con el orden expresado en la variable anterior, con
lo que se recomienda la disposicion de mecanismos con el fin de erradicar dichos actos ilicitos

que afectan a la seguridad en el metro.
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e Seguridad 3. Valoracion de la Seguridad (Cualitativa)

Valore la sequridad en el metro

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado

Walidos Muy adecuada 3 16 1.8 1.8
Adecuada 79 42,9 45,5 48,2
Poco adecuada i 41,8 45,3 93,5
Inadecuada 11 6.0 6.5 100,0
Total 170 92,4 100,0

Perdidos  NS/NC 14 7.6

Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cual es la percepcidn, en términos de seguridad del servicio de
metro de Barcelona, de los usuarios del mismo. Para ello, se les pide a los encuestados que
valoren la seguridad en el metro segun las siguientes categorias de la variable: inadecuada,
poco adecuada (estas dos formas calificarian de manera negativa), adecuada o muy adecuada

(y estas dos ultimas califican de manera positiva).

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 170 personas que han respondido a la pregunta, un
1,8% de personas de la muestra han calificado la seguridad en el metro como muy
adecuada, un 46,5% como adecuada, un 45,3% la han calificado de poco adecuada, y
un 6,5% la han calificado como inadecuada. Si nos fijamos en los porcentajes validos,
podriamos decir que la mayoria de la gente califica como adecuada la seguridad en el
metro, pero si nos fijamos en los porcentajes acumulados, podemos decir que la
mayoria de la gente (un 51,8%) califica de manera negativa (poco adecuada o
inadecuada) la seguridad en el metro de Barcelona, por lo que podemos decir que

segun la muestra, la seguridad en el metro de Barcelona es deficiente.
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Grafico de la variable
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* Horariol (Cualitativa)
Valore el horaric de apertura y cierre vigente
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Walidos Muy adecuado 21 11,4 12,4 12,4
Adecuado 80 48,9 53,3 65,7
Poco adecuado 47 255 278 93,5
Inadecuado 11 6.0 6.5 100,0
Total 169 M8 100,0
Perdidos  NS/NC 15 8.2
Total 184 100,0
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Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cual es la percepcion, en términos de sistema de horario del
servicio de metro de Barcelona, de los usuarios del mismo. Para ello, se les pide a los
encuestados que valoren el horario vigente del metro segun las siguientes categorias de la
variable: inadecuado, poco adecuado (estas dos formas calificarian de manera negativa),

adecuado o muy adecuado (y estas dos ultimas califican de manera positiva).

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 169 personas que han respondido a la pregunta, un
12,4% de personas de la muestra han calificado el horario del metro como muy
adecuado, un 53,3% como adecuado, un 27,8% la han calificado de poco adecuado, y
un 6,5% la han calificado como inadecuado. Si nos fijamos en los porcentajes validos,
podriamos decir que la mayoria de la gente califica como adecuado el horario del
metro, y si nos fijamos en los porcentajes acumulados, podemos decir que la mayoria
de la gente (un 65,7%) califica de manera positiva (muy adecuado o adecuado) el
horario del metro de Barcelona, por lo que podemos decir que segln la muestra, el

horario del metro de Barcelona es eficiente.
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* Horario2 (Cualitativa)

51 se decidiera ampliar el horaric de apertura nocturna en el metro, ademas del
sabado ;qué dia de la semana preferirias que fuese?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Parcentaje valida acumulado

Walidos Lunes 1 .5 B R
Migrcoles 1 5 B 1.2
Jueves 18 2.8 10,8 12,0
Viernes 140 78,1 83,8 85,8
Domingo 7 38 4.2 100,0
Total 167 80,8 100,0

Perdidos NS/NC 17 8.2

Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta dar a conocer, cual es el dia de la semana (exceptuando los sdbados, en
los que ya existe servicio ininterrumpido durante las 24 horas del dia) que los usuarios de
metro prefieren para que se amplie el horario a ininterrumpido durante el dia entero (24

horas).

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 167 personas que han respondido a la pregunta, el
dia que mas elecciones ha obtenido y con creces es el viernes, con un 83,8% de
frecuencia sobre la muestra, seguido del jueves, con una frecuencia bastante inferior
(un 10,8%) sobre el viernes, pero que también dista en una cantidad sustancial del
resto de dias de la semana, que serian los domingos con un 4,2% de frecuencia y los
lunes y los miércoles con un 0,6% respectivamente. Con lo que podemos decir que el
dia preferido por los usuarios de metro para que se ampliase el servicio de metro
ininterrumpidamente es el viernes, con lo que creemos en la viabilidad de la
ampliacion a horario ininterrumpido del metro en el viernes, asi como sucedié cuando

se decidid ampliar ininterrumpidamente el servicio de metro el sabado.
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Grafico de la variable

Si se decidiera ampliar el horario de apertura nocturna en el metro, ademas
del sabado ;que dia de la semana preferirias que fuese?

. Lunes
B vigrcoles
O Jueves
B viernes
] bominga
B Perdido
* Frecuencia (Cualitativa)
Valore la frecuencia con la que suelen circular los convoys de metro
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Walidos Muy adecuada 25 13,6 15,0 15,0
Adecuada 119 64,7 .3 86,2
Poco adecuada 20 10,9 12,0 98,2
Inadecuada 3 16 1.8 100,0
Total 167 20,8 100,0
Perdidos NS/NC 17 9.2
Total 184 100,0
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Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cual es la percepcion, en términos de frecuencia del servicio de
metro de Barcelona, de los usuarios del mismo. Para ello, se les pide a los encuestados que
valoren la frecuencia en el metro segun las siguientes categorias de la variable: inadecuada,
poco adecuada (estas dos formas calificarian de manera negativa), adecuada o muy adecuada

(y estas dos ultimas califican de manera positiva).

Analisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 167 personas que han respondido a la pregunta, un
15% de personas de la muestra han calificado la frecuencia en el metro como muy
adecuada, un 71,3% como adecuada, un 12% la han calificado de poco adecuada, y un
1,8% la han calificado como inadecuada. Si nos fijamos en los porcentajes validos,
podriamos decir que la mayoria de la gente califica como adecuada la frecuencia en el
metro, y si nos fijamos en los porcentajes acumulados, podemos decir que la mayoria
de la gente (un 86,2%) califica de manera positiva (muy adecuada o adecuada) la
frecuencia en el metro de Barcelona, por lo que podemos decir que segun la muestra,

la frecuencia en el metro de Barcelona es eficiente.

— Mormal

Valore lafrecuencia con la que suelen circular los convoys de metro
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» Aglomeracionesl (Cualitativa)

£ Suele encontrar aglomeraciones de gente en el metro ¥ en sus
instalaciones?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos Si 102 25,4 61,4 61,4
Mo 64 348 38,6 100,0
Total 166 80,2 100,0
Perdidos NS/NC 18 8.8
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable dicotdmica, nos dird que porcentaje de la muestra sufre aglomeraciones en el
metro de Barcelona. A la vez nos sirve como variable filtro, para poder obtener de la porcién
de la muestra que sufre aglomeraciones, los horarios en los que estos suceden con mayor

frecuencia.

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 166 personas que han respondido a la pregunta, la
mayoria de las personas encuestadas sufren aglomeraciones, con un 61,4% de la
muestra, frente a un 38,6% de encuestados que no suelen sufrir aglomeraciones en el

metro de Barcelona.
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* Aglomeraciones2 (Cuantitativa)

Estadisticos

LEn gué hora suele ser mas frecuente
gue se produzcan estas aglomeraciones?

M Validos 86

Perdidos 98
Media 10:25
Mediana 8:12
Moda 8:00
Desy. tip. 5:09
Minimo 0:00
Maximo 20:30
Percentiles 25 8:00

&0 g2:12

[iis] 14:07

Descripcidn de la variable y categorias

Esta variable nos darad los horarios en los que posiblemente sean mas frecuentes las
aglomeraciones de gente en las instalaciones el metro de Barcelona. Para ello, preguntamos a
las personas que en la variable anterior nos respondieron que Si sufren aglomeraciones, a qué

hora suelen sucederse.

Analisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 86 personas que han respondido a la pregunta, la
moda nos indica cual es la hora con mayor frecuencia de menciones por parte de los
encuestados, que es las 08:00 de la manana. Por otro lado, si nos fijamos en la
mediana, nos dice que el 50% de la muestra que ha respondido a esta pregunta sitla
como suceso de aglomeracién a las 08:12 de la mafiana o antes, mientras que el 75%
de la muestra sitla este hecho antes de las 14:07 del mediodia. Por lo que podemos
decir, que la mayoria de aglomeraciones se suceden por la mafiana, en torno a las 8 de
la mafiana, y que al mediodia, en torno a las 14:00 horas, también suelen sucederse
aunque con menor frecuencia. Con lo que se recomienda un aumento de la frecuencia
de los convoys en dichos horarios, con el fin de reducir estas aglomeraciones y poder

hacer que el servicio del metro sea mds agradable para los usuarios.
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£En qué hora suele ser mas frecuente que se produzcan
estas aglomeraciones?

Como vemos en el grafico, el mayor repunte se sitla en torno a las 8 de la mafiana,
mientras que mas adelante podemos ver pequeiios repuntes en torno a las 2 del
mediodia y entre las 7 y las 8 de la tarde. Estos son los horarios, en los cuales se
producen las masificaciones de gente en los andenes, y las consiguientes

aglomeraciones.
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e Limpiezal (Cualitativa)

Valore la limpieza y la higiene en las instalaciones del metro

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado

WValidos  Muy adecuada 9 4.9 4.9 4.9
Adecuada 100 54,3 54,3 59,2
Poco adecuada 50 272 2.2 86,4
Inadecuada 5] 3.3 3.3 89,7
NE/MNC 19 10,3 10,3 100,0
Total 184 100,0 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cual es la percepcién, en términos de limpieza e higiene de las
instalaciones del metro de Barcelona, de los usuarios del mismo. Para ello, se les pide a los
encuestados que valoren la limpieza del metro segun las siguientes categorias de la variable:
inadecuada, poco adecuada (estas dos formas calificarian de manera negativa), adecuada o

muy adecuada (y estas dos ultimas califican de manera positiva).

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 184 personas que han respondido a la pregunta, un
4,9% de personas de la muestra han calificado la limpieza en el metro como muy
adecuada, un 54,3% como adecuada, un 27,2% la han calificado de poco adecuada, un
3,3% la han calificado como inadecuada y un 10% de la muestra no ha querido o no ha
sabido contestar a la pregunta. Si nos fijamos en los porcentajes validos, podriamos
decir que la mayoria de la gente califica como adecuada la limpieza en el metro, y si
nos fijamos en los porcentajes acumulados, podemos decir que la mayoria de la gente
(un 59,2%) califica de manera positiva (muy adecuada o adecuada) la limpieza en el
metro de Barcelona, por lo que podemos decir que segln la muestra, la limpieza e
higiene en las instalaciones del metro de Barcelona es eficiente. Aunque no podemos
perder de vista el alto porcentaje de la muestra que califica de poco adecuada la
limpieza del metro de Barcelona (40,8%), con lo que se recomienda mejorar

sustancialmente la eficiencia de la limpieza en el metro de Barcelona.
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— Mormal

Valore lalimpieza y la higiene en las instalaciones del metro

1204

100+
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Frecuencia
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Desviacion tipica =0 634
B N =165
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* Limpieza (TOTAL) (Cuantitativa)

Estadisticos descriptives

N Kinimeo Maximo Media Deasv_ lip.
Limpieza andenes 153 1 4 247 925
Limpieza pasillos 153 1 4 237 Ba2
Limpieza accesos 153 1 4 2.33 ey
Limpieza vagones 154 1 4 2,84 1.017
N valido {segdn lista) 153

Descripcidon de la variable y categorias

Esta variable intenta dar a conocer que partes de las instalaciones del metro de Barcelona son
las menos higiénicas, o en las cuales la limpieza sea menor. De tal manera, que se les pedia a
los encuestados que ordenasen de menos higiénicas a mas higiénicas las siguientes partes de
las instalaciones del metro: los andenes, los pasillos, los accesos o bocas de metro y por

ultimo, los vagones del metro.
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Analisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 153 personas que han respondido a la pregunta, y
fijandonos en la media, aquellas zonas que tuviesen una media menor, son aquellas
partes de las instalaciones de metro, que son menos higiénicas o en las que se
necesitaria una limpieza mayor o mas eficiente. Estas son en primer lugar, los pasillos
(2,31), muy seguido de los accesos o bocas de metro (2,33). Mas arriba quedan los
andenes con un 2,47 de media, y en ultimo lugar y con buena distancia del resto estan
los vagones del metro con una media de 2,84. Segun la desviacion tipica, la dispersidon
es bastante baja con respecto a la muestra, lo que quiere decir que existe poca
discrepancia entre la muestra. Por lo que decimos que aquellas partes de las
instalaciones del metro en la que la limpieza es menos eficiente que en el resto son en
primer lugar los pasillos, y en segundo lugar pero casi al mismo nivel, los accesos o
bocas de metro. Con lo que se aconseja una mejora de la eficiencia de la limpieza en

dichas zonas.

e CampanaCom (Cualitativa)

£Qué campana de comunicacién realizada o que se pudiera realizar por TMEB le pareceria
adecuada que se emprendiera?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado

Walidos Movilidad sostenible 37 20,7 23,4 23.4
Seguridad en el meatro 62 337 39,2 62,7
Civismo y solidaridad 37 20,1 23,4 BG,7
Cobertura en eventos 22 12,0 13,9 100,0
Total 158 859 100,0

Perdidos  NS/NC 26 14,7

Total 184 100,0
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Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta darnos a conocer cudl seria el motivo o la tematica de las campafias de
comunicacion de TMB, que a los usuarios del metro de Barcelona mas les gustaria que se
emprendiese. Para ello, se les pregunta a los encuestados, cual es su preferencia ante los
siguientes temas de los cuales podrian tratar las siguientes campafias de comunicaciéon de
TMB; movilidad sostenible, seguridad en el metro, civismo y solidaridad y por ultimo, la

cobertura durante eventos multitudinarios en la ciudad de Barcelona.

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 158 personas que han respondido a la pregunta, de
las cuales, la mayoria con un 39,2% le gustaria que la tematica a tratar en las campafias
de comunicacién de TMB fuese la seguridad en el metro, en segundo lugar, con una
frecuencia del 23,4% en ambas, se encontrarian la movilidad sostenible y civismo y
solidaridad y en ultimo lugar y la menos preferida, seria la cobertura en eventos, con
un porcentaje muy bajo del 13,9%. Por lo que recomendamos la realizaciéon de una
campafa de comunicacion en la que la tematica tratase sobre la seguridad en el
metro. Esto también podria influir en un aumento de la sensacién de seguridad en el

metro por parte de los usuarios.

¢Qué campanfa de comunicacion realizada o que se pudiera realizar por TMB
le pareceria adecuada que se emprendiera?
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Movilidad sostenible Seguridad en el metro Civismo y solidaridad Cobertura en eventos
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» Accesibilidad (Cualitativa)

Valore la accesibilidad del metro en sus accesos y andenes (escaleras mecanicas,
cintas, ascensores, rampas, etc.)

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado

Walidos Muy adecuada 11 6.0 6.9 6.9
Adecuada o8 53,3 61,6 6E.6
Poco adecuada 48 25,0 289 87,5
Inadecuada 4 2.2 2.5 100,0
Total 158 88,4 100,0

Perdidos  NS/NC 25 13,6

Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cudl es la percepcion, en términos de accesibilidad de las
instalaciones del metro de Barcelona, de los usuarios del mismo. Para ello, se les pide a los
encuestados que valoren la accesibilidad del metro segun las siguientes categorias de la
variable: inadecuada, poco adecuada (estas dos formas calificarian de manera negativa),

adecuada o muy adecuada (y estas dos ultimas califican de manera positiva).

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 159 personas que han respondido a la pregunta, un
6,9% de personas de la muestra han calificado la accesibilidad en el metro como muy
adecuada, un 61,6% como adecuada, un 28,9% la han calificado de poco adecuada, un
2,5% la han calificado como inadecuada. Si nos fijamos en los porcentajes validos,
podriamos decir que la mayoria de la gente califica como adecuada la accesibilidad en
el metro, y si nos fijamos en los porcentajes acumulados, podemos decir que la
mayoria de la gente (un 68,6%) califica de manera positiva (muy adecuada o adecuada)
la accesibilidad en el metro de Barcelona, por lo que podemos decir que segun la
muestra, la accesibilidad de las instalaciones del metro de Barcelona es eficiente.
Aunque tratdndose de un aspecto como es la accesibilidad, el porcentaje de gente que
califica de forma negativa la accesibilidad al metro es bastante elevada (un 31,4% de la

muestra), con lo que se recomienda la mejora de los accesos al metro o bocas de
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metro, con el fin de reducir a un porcentaje bastante menor las calificaciones negativas

en cuanto a accesibilidad.

— Normal

Valore la accesibilidad del metro en sus accesos y andenes (escaleras
mecanicas, cintas, ascensores, rampas, etc.)
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e Tarifas T10 (Cuantitativa)

Estadisticos descriptives

N Kinimao Maximo Media Deasv_lip.

La T-10 tiene un precio
de 7.70 €, pudiendose
realizar transbordos y
permite realizar 10
viajes. jCuanto estarias
dispuesto a pagar?

N valido {segun lista) 146

146 RiL 10,00 65,4427 1,63842
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Descripcion de la variable y categorias

Esta variable nos dara una orientacion sobre cual puede ser el precio éptimo de la tarifa T-10
(la mas frecuentada por los usuarios del metro de Barcelona). Para ello, se les pregunta a los
encuestados, sobre cudl seria el precio maximo que estarian dispuestos a desembolsar por la

tarjeta T-10, sabiendo que el precio actual es de 7,70€.

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 146 personas que han respondido a la pregunta. El
precio maximo ha sido de 10€, mientras que el precio minimo ha sido de O euros
(suponemos que es gente que desea un servicio de transporte publico gratuito o
totalmente subvencionado). Por otro lado decir que la media ha sido de 6,40€, que
gueda por debajo del precio actual de la tarjeta T-10, que es de 7,70€. Respecto a la
desviacion tipica, decir que no es muy elevada, por lo que la mayoria de los
encuestados se sitlan en torno a la media. Por lo tanto, podemos decir que el precio
Optimo recomendado para la tarjeta tarifaria T-10, rondaria los 6,40€, que queda 1,30€
por debajo del precio actual, con lo que podemos afirmar también que el precio actual
es relativamente elevado, y seria aconsejable una reduccidn sustancial de la tarifa T-

10.

e Sanciones (Cualitativa)

{Le parecen adecuadas las sanciones administrativas por viajar de manera
antirreglamentaria?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Parcentaje valida acumulado

Validos azﬁggzrsl Ser mas 39 212 252 252
Me parecen correctas [ 41,3 49,0 74,2
Me parecen incorrectas 10 5.4 6.5 80,6
Es una medida abusiva a0 18,3 19,4 100,0
Total 155 84,2 100,0

Perdidos  NS/NC 29 15,8

Total 184 100,0
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Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cudl es la percepcidn, en términos de sanciones por viajar de
forma antirreglamentaria en las instalaciones del metro de Barcelona, de los usuarios del

mismo. Para ello, se les pide a los encuestados que valoren las sanciones del metro segun las

n o« n o«

siguientes categorias de la variable: “deberian ser mas elevadas”, “me parecen correctas”, “me

parecen incorrectas” o “es una medida abusiva”.

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 155 personas que han respondido a la pregunta,
un 25,2% de la muestra cree que las sanciones deberian de ser mas elevadas, a un 49%
le parecen correctas, a un 6,5% le parecen incorrectas y un 19,4% cree que es una
medida abusiva. Si nos fijamos en los porcentajes validos, podriamos decir que la
mayoria de la gente califica como correctas las sanciones por viajar de forma
antirreglamentaria en el metro, y si nos fijamos en los porcentajes acumulados,
podemos decir que la mayoria de la gente (un 74,2%) cree que las sanciones son
correctas (que se adecuan a las correspondientes acciones ilicitas) o que deberian de
ser mas estrictas, por lo que podemos decir, que un aumento o un endurecimiento de

las sanciones seria bien visto por esta porcion de la muestra.

— Normal

iLe parecen adecuadas las sanciones administrativas por viajar de manera
antirreglamentaria?
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* Climatizacién (Cuantitativa)

Estadisticos descriptives

N Kinimeo Maximo Media Deasv_ lip.
£Cual cree Ud, que
saria la temperalura ) g
dptima dentro de los 151 17 28 22,37 2,119
vagones del metro?
N valido {segdn lista) 151

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable, nos puede orientar sobre cudl podria ser la temperatura éptima de climatizacion

de los vagones del metro de Barcelona. Para ello, se les pregunta a los encuestados acerca de

cual creen que seria la temperatura éptima de climatizacidn de los vagones del metro.

Analisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 151 personas que han respondido a la pregunta.

Mirando el maximo, podemos decir que la mayor temperatura expresada por los

encuestados es de 28 2C, mientras que la minima es de 17 2C. La media nos puede

orientar sobre cual podria ser la temperatura éptima de los vagones, y esta rondaria

los 22 °C, confirmando que la desviacidn tipica es bastante baja (rondaria los 2 grados

arriba o abajo de la media), con lo que no existe mucha discrepancia o dispersion en

cuanto a la media, con lo que podemos decir que la temperatura ideal rondaria los 22

oC.
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* Reformas (Cualitativa)

£Cudl cree que deberia ser el aspecto mas importante que TMB deberia mejorar cuando
decide emprender reformas en las instalacionas?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladoe
Validos La disposicion de
trans pI;rtes alternativos 85 29.9 36.4 36.4
Sefalizacion adecuada 22 12,0 14,6 51,0
Informacidn por parte
fperdeTRen | sl 2| ome| s
confusiones
Mayer eficacia en la
finalizacién de las 24 13,0 15,9 100,0
mejoras emprendidas
Total 151 82,1 100,0
Perdidos  NS/NC 33 17,9
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta darnos a conocer cual seria el aspecto a mejorar por parte de TMB,
cuando este decide emprender mejoras que suponen obras y por lo tanto la alteracién del
servicio. Para ello, se les pregunta a los encuestados, cudl de los siguientes aspectos creen que
TMB deberia mejorar u optimizar en el caso de que decidiese emprender mejoras en el
servicio; la disposicidon de transportes alternativos, una senalizacion adecuada, informacion por
parte del personal de TMB en aclaraciones o posibles confusiones y por ultimo, una mayor

eficacia en la finalizacidn de las mejoras emprendidas.

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 151 personas que han respondido a la pregunta, de
las cuales, la mayoria con un 36,4%, le gustaria que se optimizase la disposicion de
transportes alternativos, en segundo lugar y casi al mismo nivel del anterior, con una
frecuencia del 33,1%, se encontraria optimizar la informacién ofrecida por parte del
personal de TMB en aclaraciones o posibles confusiones y con una frecuencia bastante
inferior se encontrarian una mayor eficacia por parte de TMB en la finalizacién de las
mejoras emprendidas y una sefializacién adecuada con unas frecuencias del 15,9% y
14,6% respectivamente. Con lo que se aconseja la optimizacion de la disposicidon de
transportes alternativos, y el aumento de personal para aclaracion de posibles dudas

por parte de los usuarios.
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&Cual cree que deberia ser el aspecto mas importante que TMB deberia
mejorar cuando decide emprender reformas en las instalaciones?
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T
Informacian por parte del
personal de TMB en
aclaraciones v
confusiones

La disposicion de Sefalizacion adecuada

transportes atternativos

* AtClientel (Cualitativa)

£ Cree que hay suficiente personal de TMB en las estaciones del metro?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos Si 41 22,3 272 272
Mo 110 598 2.8 100,0
Total 157 82,7 100,0
Perdidos NS/NC 33 17,9
Total 184 100,0

Descripcidon de la variable y categorias

Esta variable dicotdémica, nos dira si el personal del que TMB dispone en las instalaciones del
metro es suficiente para los usuarios del metro. Para ellos, se les pregunta a los encuestados si

creen que el personal disponible de TMB en las instalaciones del metro es suficiente o no.
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Analisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 151 personas que han respondido a la pregunta, de
las cuales, la gran mayoria con un 72,8% de la muestra, creen que el personal de TMB
en las instalaciones del metro es insuficiente, frente a una minoria (27,2%) que cree
que el personal disponible de TMB es suficiente. Por lo que se recomienda un aumento
sustancial del personal destinado en las instalaciones del metro, para suplir esta

carencia percibida por los usuarios del metro.

* AtCliente2 (Cualitativa)

Jalore el trato recibido, la atencién al cliente, la profesionalidad del persenal de TMB

en el metro
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Walidos Muy adecuada 5] 3.3 4.0 4.0
Adecuada 104 58,5 69,3 3.3
Poco adecuada 35 19,0 23,3 28,7
Inadecuada 5 2.7 3.3 100,0
Total 150 81,5 100,0
Perdidos  NS/NC 34 18,5
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cudl es la percepcion, de los usuarios del metro en cuanto al trato
recibido por parte del personal de TMB. Para ello, se les pide a los encuestados que valoren el
trato recibido, la profesionalidad del personal de TMB, etc. segun las siguientes categorias de
la variable: inadecuada, poco adecuada (estas dos formas calificarian de manera negativa),

adecuada o muy adecuada (y estas dos ultimas califican de manera positiva).
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Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 150 personas que han respondido a la pregunta, un
4% de personas de la muestra han calificado el trato recibido en el metro como muy
adecuado, un 69,3% como adecuado, un 23,3% lo han calificado de poco adecuado, un
3,3% lo han calificado como inadecuado. Si nos fijamos en los porcentajes validos,
podriamos decir que la mayoria de la gente califica como adecuado el trato recibido en
el metro, y si nos fijamos en los porcentajes acumulados, podemos decir que la
mayoria de la gente (un 73,3%) califica de manera positiva (muy adecuada o adecuada)
el trato recibido en el metro de Barcelona, por lo que podemos decir que segun la
muestra, el trato recibido, la atencion al cliente y la profesionalidad del personal del

metro de Barcelona es eficiente.
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o Seiializacién (Cualitativa)

£ Cree gue son suficientes las indicaciones en el metro para poder llegar al

destino deseado?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos Si 113 61,4 74,8 74,8
Mo 38 20,7 252 100,0
Total 157 82,7 100,0
Perdidos NS/NC 33 17,89
Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable dicotdmica, nos dird si las indicaciones en el metro para poder llegar al destino
deseado son suficientes, o no, para los usuarios del metro. Para ellos, se les pregunta a los
encuestados si creen que las sefializaciones que existen actualmente en el metro de Barcelona

son suficientes o no.

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 151 personas que han respondido a la pregunta, de
las cuales, la gran mayoria con un 74,8% de la muestra, creen que las sefalizaciones
gue actualmente existen en el metro de Barcelona son suficientes, frente a una
minoria (25,2%) que cree que las sefalizaciones existentes en la actualidad en el metro
de la ciudad de Barcelona son suficientes. Por lo que se recomienda una leve mejora
de las indicaciones o sefializaciones, ya que segun la muestra para una de cada 4
personas no le son suficientes las sefalizaciones que existen actualmente, y sigue
siendo un porcentaje alto si tenemos en cuenta lo que se esta valorando, que es una
correcta sefalizacién con el fin de que los usuarios del metro lleguen al destino

deseado sin complicaciones.
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* CoberturaEventos (Cualitativa)

L Como calificaria la cobertura de TMB durante los diferentes eventos que hayan

tenide lugar en Barcelona?

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado

Walidos Muy adecuada 13 7.1 8.0 2.0
Adecuada 84 45,7 57,9 6g,9
Poco adecuada 42 228 29,0 85,9
Inadecuada G 3.3 4.1 100,0
Total 145 &8 100,0

Perdidos  NS/NC 39 21,2

Total 184 100,0

Descripcion de la variable y categorias

Esta variable intenta explicar cual es la percepcién, de los usuarios del metro en cuanto a la
cobertura de TMB en el servicio de metro cuando se celebran actos multitudinarios
(conciertos, partidos de futbol...) en la ciudad de Barcelona, segln las siguientes categorias de
la variable: inadecuada, poco adecuada (estas dos formas calificarian de manera negativa),

adecuada o muy adecuada (y estas dos ultimas califican de manera positiva).

Andlisis de la variable

Como se puede observar, tenemos 145 personas que han respondido a la pregunta, un
9% de personas de la muestra han calificado la cobertura en eventos por parte del
servicio de metro como muy adecuada, un 57,9% como adecuada, un 29% lo han
calificado de poco adecuada, un 4,1% lo han calificado como inadecuada. Si nos
fijamos en los porcentajes validos, podriamos decir que la mayoria de la gente califica
como adecuada la cobertura por parte de TMB en actos multitudinarios, en lo que al
metro se refiere, y si nos fijamos en los porcentajes acumulados, podemos decir que la
mayoria de la gente (un 66,9%) califica de manera positiva (muy adecuada o adecuada)
la cobertura en eventos por parte de TMB, por lo que podemos decir que segun la
muestra, la cobertura de eventos multitudinarios respecto al funcionamiento del

servicio de metro de Barcelona es eficiente. Aunque, también habria que mirar el dato
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de las personas que lo valoran negativamente, un 33,1% de la muestra, que podria ser
gente que acude a actos que reudnen a un colectivo no minoritario y que a los cuales no

llega la cobertura durante dichos eventos por parte de TMB.

— Normal

£ Como calificaria la cobertura de TMB durante los diferentes eventos que
hayan tenido lugar en Barcelona?
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Descripcion de la variable y categorias

El objetivo de esta variable, es proporcionarnos una valoracién global de forma cuantitativa
por parte de los usuarios del metro de Barcelona, sobre el servicio del metro de Barcelona de
forma general. Para ello, se les pide a los encuestados que sitlen en una escala del 1 al 10 su
percepcién sobre el servicio del metro de Barcelona de forma general, donde 1 seria la

valoracidon mas negativa y 10 seria la valoracién mas positiva.

Andlisis de la variable

Observando los minimos y maximos, podemos decir que la nota menor expresada por
la muestra es de 1 (la valoracion mas negativa), mientras que el maximo ha sido de 9,
sin llegar ninguna persona de la muestra a calificar el servicio de metro de Barcelona
de la forma mas positiva. Para obtener una valoraciéon mas general y representativa,
nos fijamos en la media, que es de 6,75, que se sitla en la zona positiva de la escala,
pero en una posicion baja de dicha zona. Fijandonos en la desviacion tipica, podemos
decir que no existe gran dispersion, con lo que las valoraciones aportadas por los
usuarios, ha sido bastante similar a la de la media obtenida. Por lo que podemos decir
gue la valoracién general del servicio de metro de Barcelona no es negativa, pero que
dentro de la positivismo en el que se encuentra, no se encuentra en un valor alto, sino
gue se encuentra mas bien en una situacion baja de la escala positiva, con lo que
creemos en la mejora de algunos aspectos, con el fin de elevar la valoracién general de

los usuarios del metro de Barcelona.

Pagina 268



CONTRASTE DE HIPOTESIS: ANALISIS BIVARIANTE

Este analisis se utiliza para contrastar hipdtesis, es decir, se parte de la no-relacion entre
variables, por tanto, siempre diremos que partimos de una hipétesis nula. Esta hipdtesis nula
podra ser rechazada desde el momento que la significacién entre dos variables sea inferior a
0,05 segun un nivel de confianza del 95%. En ese caso podremos decir que existe relacidn
entre variables y aceptaremos la hipdtesis alternativa que nos dice que existe relacion entre

variables.

Ho: No existe relacidon entre variables

Ha: Existe relacion entre variables

A continuacién, mostraremos los analisis bivariantes realizados de forma exploratoria, es decir,
cruzar las variables dos a dos, con el fin de conocer si existen relaciones entre las variables que
disponemos y de esta manera, poder tener una base de conocimiento que nos permita realizar
un buen sistema multivariante sin problemas de colinealidad o relaciones espurias que nos

hagan llegar a conclusiones erréneas o engafosas.

Antes de mostrar los analisis bivariantes que han resultado ser significativos a un nivel de
confianza del 95% o que dada su cercania al umbral exigido para que sean significativos se
puede observar cierta tendencia que no relacion, mostramos una serie de hipédtesis de trabajo
qgue hemos planteado, pero que al no existir significacion en ellas, es decir, que no se pueda
asegurar una relacion existente entre dichas variables a un nivel de confianza del 95%, y por
tanto no poder rechazar la hipdtesis nula y asumir la hipétesis alternativa, hemos omitido

todos los cuadros generados por dichos analisis:

Ho: No existe relacién entre la edad del usuario y la percepcién sobre la accesibilidad

de las instalaciones del metro.

H.: Existe relacidn entre la edad del usuario y la percepcién sobre la accesibilidad de las

instalaciones del metro.
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Ho: No existe relacién entre el barrio de residencia del usuario y la percepcién sobre la

seguridad de las instalaciones del metro.

H.: Existe relacién entre el barrio de residencia del usuario y la percepcion sobre la

seguridad de las instalaciones del metro.

Ho: No existe relacion entre la percepcidn del usuario sobre la seguridad en el metroy

la percepcidn sobre las sanciones por viajar de forma antirreglamentaria en el metro.

H.: Existe relacion entre la percepcién del usuario sobre la seguridad en el metro y la

percepcidn sobre las sanciones por viajar de forma antirreglamentaria en el metro.

Ho: No existe relacidn entre la edad del usuario y la percepcién sobre el trato recibido

por parte del personal de TMB.

H.: Existe relacion entre la edad del usuario y la percepcidon sobre el trato recibido por

parte del personal de TMB.

Ho: No existe relacion entre la edad del usuario y la percepcion sobre la suficiencia del

personal de TMB disponible en las instalaciones del metro.

H.: Existe relacién entre la edad del usuario y la percepcidn sobre la suficiencia del

personal de TMB disponible en las instalaciones del metro.
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Ho: No existe relacion entre la edad del usuario y la preferencia tematica para la

campafia de comunicacién de TMB.

H.: Existe relacion entre la edad del usuario y la preferencia tematica para la campafia

de comunicacion de TMB.

Ho: No existe relaciéon entre el barrio de residencia del usuario y la percepcién sobre la

accesibilidad de las instalaciones del metro.

H.: Existe relacidn entre el barrio de residencia del usuario y la percepcion sobre la

accesibilidad de las instalaciones del metro.

Ho: No existe relacién entre el barrio de residencia del usuario y la percepcién sobre la

limpieza e higiene de las instalaciones del metro.

H.: Existe relacién entre el barrio de residencia del usuario y la percepcidn sobre la

limpieza e higiene de las instalaciones del metro.

Ho: No existe relacion entre el barrio de residencia del usuario y el haber visto acciones

ilicitas en las instalaciones del metro.

H.: Existe relacion entre el barrio de residencia del usuario y el haber visto acciones

ilicitas en las instalaciones del metro.
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10-
Ho: No existe relacién entre el tipo de billete que mas frecuentemente se solicita por
parte de los usuarios y el precio maximo por el cual se estaria de acuerdo en solicitar la tarjeta

T-10.

H.: Existe relacién entre el tipo de billete que mas frecuentemente se solicita por parte

de los usuarios y el precio maximo por el cual se estaria de acuerdo en solicitar la tarjeta T-10.

11-

Ho: No existe relacién entre las lineas mas frecuentadas por el usuario y la percepcion

sobre la valoracidn general del servicio de metro.

H.: Existe relacion entre las lineas mas frecuentadas por el usuario y la percepcion

sobre la valoracidn general del servicio de metro.

12-

Ho: No existe relacion entre el motivo de uso del metro y el sufrir aglomeraciones en el
metro.

H.: Existe relacién entre el motivo de uso del metro y el sufrir aglomeraciones en el
metro.
13-

Ho: No existe relacion entre la frecuencia de uso de metro de los usuarios y la

percepcién sobre la frecuencia de circulacién de los convoys.

H.: Existe relacién entre la frecuencia de uso de metro de los usuarios y la percepcion

sobre la frecuencia de circulacién de los convoys.
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14-

Ho: No existe relacion entre la edad del usuario y la percepcion sobre el horario vigente

del servicio de metro.

H.: Existe relacidn entre la edad del usuario y la percepcion sobre el horario vigente del

servicio de metro.

15-

Ho: No existe relacién entre la edad del usuario y la percepcidn sobre la suficiencia de

sefializacion en el metro.

H.: Existe relacion entre la edad del usuario y la percepcidn sobre la suficiencia de

sefializacion en el metro.

16-

Ho: No existe relacién entre el motivo de uso del metro y la percepcion sobre el horario

vigente del servicio de metro.

H.: Existe relacién entre el motivo de uso del metro y la percepcion sobre el horario

vigente del servicio de metro.

17-

Ho: No existe relacion entre la frecuencia con la que los usuarios realizan transbordos

en el metro y la percepcion sobre la limpieza e higiene de las instalaciones del metro.

H.: Existe relacidn entre el motivo de uso del metro y la percepcion sobre el horario

vigente del servicio de metro.
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18-

Ho: No existe relacion entre la frecuencia de uso de metro de los usuarios y la
preferencia de optimizacidn sobre distintas acciones por parte de TMB, cuando este decide

emprender reformas en el metro.

H.: Existe relacidn entre la frecuencia de uso de metro de los usuarios y la preferencia
de optimizacion sobre distintas acciones por parte de TMB, cuando este decide emprender

reformas en el metro.

19-

Ho: No existe relacién entre la frecuencia de uso de metro de los usuarios y el precio

maximo por el cual los usuarios estan dispuestos a pagar a cambio de la tarjeta T-10.

H.: Existe relacién entre la frecuencia de uso de metro de los usuarios y el precio

maximo por el cual los usuarios estan dispuestos a pagar a cambio de la tarjeta T-10.

A continuacidn, mostramos las tablas y sus correspondientes analisis bivariantes, de aquellas
relaciones entre variables dos a dos que han resultado ser significativas a un nivel de confianza
del 95%, o bien, su nivel de significacién se encuentra muy cerca del umbral y que por tanto

pueden denotar cierta tendencia entre variables.
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CONTRASTE CUALI — CUALI (Tablas de contingencia)

Este tipo de contraste utiliza variables de naturaleza cualitativa. Relaciona dos variables o
dimensiones de estudio entre variables cualitativas a través de tablas de contingencia. Para
conocer la significacion utilizaremos el indicador de la Chi-Cuadrado de Pearson. En este caso
para decir que existe significacidn el valor tendra que ser menor a 0,05 segun un nivel de

confianza del 95%.

* LINEAS DE METRO vs. VALORACIONES DEL METRO

Hemos relacionado todas las lineas de metro (variable cualitativa) con la valoracion
simplificada de manera dicotdmica (Eficiente — Ineficiente) perteneciente en un inicio a las
variables en las que se preguntaba sobre la valoracién en un determinado aspecto (seguridad,
horario, frecuencia...) que estaban categorizadas en las categorias: Muy adecuado, Adecuado,
Poco adecuado, Inadecuado. Hemos incluido las primeras dos en la categoria “Eficiente” y las
dos ultimas en “Ineficiente”. Se intenta saber si existen diferencias entre las lineas de metro
segln las valoraciones hechas en determinados aspectos del servicio de metro. Las siguientes
tablas son las Unicas tablas de contingencia que tienen o se acercan a una significacion (Chi-

Cuadrado =< 0,05)

Ho: No existe relacién entre las lineas de metro y las valoraciones del metro.

Ha: Existe relacion entre las lineas de metro y las valoraciones del metro.

0 LineaslL4_Amarilla * SIMP_Frecuencia

Tabla de contingencia

SIMP_Frecuencia
Eficiente Ineficiente Total

LineasL4 Amarilla  Si Recuento 26 8 34
% de LineasL4 Amarilla 76,5% 23,5% 100,0%

No Recuento 118 15 133

% de LineasL4_Amarilla 88,7% 11,3% 100,0%

Total Recuento 144 23 167
% de LineasL4_Amarilla 86,2% 13,8% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,422P 1 ,064
Correccion gor
continuidad 2,468 1 116
Razén de verosimilitudes 3,061 1 ,080
Estadistico exacto de
Fisher ,001 ,063
Asociacion lineal por
lineal 3,402 1 ,065
N de casos validos 167

a. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

b. 1 casillas (25,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 4,68.

En las tablas anteriores intentamos encontrar la relacién entre los usuarios de la L4 (amarilla)
del metro y la valoracion de la eficiencia que estos hacen en cuanto a la frecuencia de los

convoys de metro que pasan por cada estacion de esta linea.

En este caso no podemos asegurar que exista significacion en las conclusiones determinadas,
aunque si que apunta una tendencia hacia la significacién de las conclusiones ya que el valor se
acerca 0,05. Por tanto podemos en cierta manera extrapolar estos resultados, aunque no de

manera absoluta si nos regimos a los pardmetros estadisticos puros.

La conclusién a la que llegamos es que todos los usuarios de metro valoran eficientemente la
frecuencia de paso de los convoys de metro, aunque son los usuarios de la L4 (amarilla) los

que menos valoran este hecho.

Ho: No existe relacidon entre los usuarios de la Linea 4 del metro (amarilla) y la

valoracion de la frecuencia de paso de los convoys por las estaciones de esta linea.

H,: Existe relacidn entre los usuarios de la Linea 4 del metro (amarilla) y la valoracion

de la frecuencia de paso de los convoys por las estaciones de esta linea.
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0 LineasL5_Azul * SIMP_Horariol

Tabla de contingencia

SIMP_Horariol
Eficiente Ineficiente Total

LineasL5 Azul Si Recuento 46 15 61
% de LineasL5_ Azul 75,4% 24,6% 100,0%

No Recuento 65 43 108

% de LineasL5_ Azul 60,2% 39,8% 100,0%

Total Recuento 111 58 169
% de LineasL5_ Azul 65,7% 34,3% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,009° 1 ,045
Correccion gor
continuidad 3,362 1 067
Razén de verosimilitudes 4,122 1 ,042
Estadistico exacto de
Fisher ,063 ,032
Asociacion lineal por
lineal 3,985 1 ,046
N de casos validos 169

a. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 20,93.

En las tablas anteriores intentamos encontrar la relacion entre los usuarios de la L5 (azul) del
metro y la valoracién de la eficiencia que estos hacen en cuanto al horario de apertura y cierre

vigente segun la politica horaria actual de TMB.

En este caso podemos determinar que segun la significacion de la prueba de la Chi-cuadrado
de Pearson, que en nuestro caso es de 0,45 (< 0,05), los resultados son significativos y
extrapolables a una poblacién de estudio. Por tanto en nuestro caso diremos que existen
diferencias entre la valoracién del horario de funcionamiento de metro y los usuarios de la L5

frente a aquellos que no suelen utilizar dicha linea.
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La conclusién a la que llegamos es que todos los usuarios de metro valoran eficientemente el
horario vigente de funcionamiento del metro de Barcelona, aunque son los usuarios de la L5

(azul) los que menos valoran este hecho.

Ho: No existe relacién entre los usuarios de la Linea 5 del metro (azul) y la valoracion

de la eficiencia del horario de apertura y cierre vigente en todas las estaciones de metro.

H,: Existe relacién entre los usuarios de la Linea 5 del metro (azul) y la valoracién de la

eficiencia del horario de apertura y cierre vigente en todas las estaciones de metro.

0 LineasL11_VerdeClaro * SIMP_Limpiezal

Tabla de contingencia

SIMP_Limpiezal
Eficiente Ineficiente Total
LineasL11 VerdeClaro Si Recuento 7 0 7
% de LineasL11
— 0, 0, 0,
VerdeClaro 100,0% ,0% 100,0%
No Recuento 102 56 158
% de LineasL11
— 0, 0, 0,
VerdeClaro 64,6% 35,4% 100,0%
Total Recuento 109 56 165
% de LineasL11
— 0, 0, 0,
VerdeClaro 66,1% 33,9% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,756° 1 ,053
Correccion Ror
continuidad 2,341 1 126
Razoén de verosimilitudes 5,963 1 ,015
Estadistico exacto de
Fisher ,097 ,051
Asociacion lineal por
lineal 3,733 1 ,053
N de casos validos 165

a. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

b. 2 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 2,38.
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En las tablas anteriores intentamos encontrar la relacion entre los usuarios de la L11 (verde
claro) del metro y la valoracién de la eficiencia que estos hacen en cuanto a la limpieza en las

instalaciones del metro.

En este caso no podemos asegurar que exista significacién en las conclusiones determinadas,
aunque si que apunta una tendencia hacia la significacién de las conclusiones ya que el valor se
acerca 0,05. Por tanto podemos en cierta manera extrapolar estos resultados, aunque no de

manera absoluta si nos regimos a los pardmetros estadisticos puros.

La conclusién a la que llegamos es que todos los usuarios de metro valoran eficientemente la
limpieza en las instalaciones de metro, aunque son los usuarios de la L11 (verde claro) los

gque con mayor unanimidad afirman este hecho.

*  AGLOMERACIONES1 vs. SEGURIDAD3

Hemos relacionado la variable dicotomica de las aglomeraciones (si-no). Es decir, el ver
normalmente aglomeraciones en las inmediaciones de metro o no, con la valoracion

simplificada de la seguridad.

Esta nueva variable esta categorizada de manera dicotémica (Eficiente — Ineficiente) y
pertenece a una variable inicial en la que se preguntaba por la seguridad del metro
categorizada como: Muy adecuada, Adecuada, Poco adecuada, Inadecuada. Hemos incluido
las primeras dos en la categoria “Eficiente” y las dos ultimas en “Ineficiente”. Se intenta saber
si existen diferencias entre la valoracion positiva o negativa de la seguridad segun si se ven con

asiduidad aglomeraciones o no.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
1 *
éﬁ\'ﬂog‘zs;fr?de;j?’ 166 90,2% 18 9,8% 184 | 100,0%
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Tabla de contingencia Aglomeracionesl * SIMP_Seguri  dad3

SIMP_Seguridad3
Eficiente Ineficiente Total

Aglomeracionesl  Si Recuento 41 61 102
% de Aglomeracionesl 40,2% 59,8% 100,0%

No Recuento 40 24 64

% de Aglomeracionesl 62,5% 37,5% 100,0%

Total Recuento 81 85 166
% de Aglomeracionesl 48,8% 51,2% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,830 1 ,005
Correccion gor
continuidad 6,962 1 008
Razo6n de verosimilitudes 7,893 1 ,005
Estadistico exacto de
Fisher ,007 ,004
Asociacion lineal por
lineal 7,783 1 ,005
N de casos validos 166

a. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 31,23.

Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la
prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de 0,005 (< 0,05),
por tanto podremos decir que rechazamos la hipétesis nula, y asumimos la alternativa, en la
que diremos que esta relacionado ver aglomeraciones con valoracion de la seguridad en el

metro.

Si desgranamos un poco mas los resultados diremos que las personas que normalmente ven
aglomeraciones en el metro suelen puntuar de manera ineficiente la seguridad en el metro
(59,8%) frente al resto (40,2%) que todo y ver aglomeraciones siente que la seguridad en el

metro es eficiente.

En conclusion diremos que las personas que suelen ver aglomeraciones en el metro suelen

tener una mayor inseguridad en el metro.
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Ho: No existe relaciéon entre ver aglomeraciones normalmente y la valoracion de la

seguridad en el metro.

Ha: Existe relacion entre ver aglomeraciones normalmente y la valoracién de la

seguridad en el metro.

* PRESENCIAR y/o SUFRIR ALTERCADOS EN EL METRO INFLUYE EN LA

PERCEPCION DE LA SEGURIDAD EN EL METRO

Hemos relacionado todas las variables dicotdmicas del indicador seguridad con la variable de

valoracion sobre la seguridad. Las variables que miden el indice de seguridad son, por una

parte el presenciar un altercado (ver robo con violencia, ver agresiones, ver robar cartera, ver

colarse en el metro, etc.) y por otra, el sufrir uno de las situaciones anteriores en primera

persona.

Las siguientes tablas nos relacionan Unicamente aquellas situaciones que segun la relacion con

la valoracion de la seguridad en el metro son significativas segun la Chi-cuadrado de Pearson (<

0,05). Por tanto, solo se han incluido aquellas situaciones que segun la valoracién Eficiente o

Ineficiente de la seguridad (variable simplificada de la valoracién de la seguridad) pueden

extrapolarse a nuestra poblacion de estudio.

0 Seguridadl_VerRobar_Violencia * SIMP_Seguridad3

Tabla de contingencia

SIMP_Seguridad3

VerRobar_Violencia

Eficiente Ineficiente Total
Seguridadl_VerRobar_ Si Recuento 5 13 18
Violencia % de Seguridad1
— 0, 0, 0,
VerRobar_Violencia 27,8% 72,2% 100,0%
No Recuento 77 75 152
% de Seguridadl
— 0, 0, 0,
VerRobar_Violencia 50,7% 49,3% 100,0%
Total Recuento 82 88 170
% de Seguridadl
> 9 oy 48,2% 51,8% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,374P 1 ,066
Correccién por
continuidad 2,520 1 112
Razon de verosimilitudes 3,497 1 ,061
Estadistico exacto de
Fisher ,082 ,055
Asociacion lineal por
lineal 3,354 1 ,067
N de casos validos 170

a. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 8,68.

En las tablas anteriores intentamos encontrar la relacién entre el haber presenciado un robo
con violencia en el metro y la valoracién eficiente o ineficiente de las medidas emprendidas

por TMB para garantizar la seguridad en el metro

En este caso no podemos asegurar que exista significacién en las conclusiones determinadas,
aunque si que apunta una tendencia hacia la significacién de las conclusiones ya que el valor se
acerca 0,05. Por tanto, podemos en cierta manera extrapolar estos resultados, aunque no de

manera absoluta si nos regimos a los parametros estadisticos puros.

Segun los resultados obtenidos tenemos que la mayoria de las personas que han presenciado
un robo con violencia en el metro valoran de manera ineficiente la seguridad en el metro
(72,2%), mientras que el resto de personas que han presenciado este tipo de altercado son

positivas en cuanto a la valoracién de la seguridad en el metro (27,8%)

La conclusién a la que llegamos es que presenciar un robo con violencia en el metro hace que

se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

Ho: No existe relacién entre presenciar un robo con violencia y valorar de manera

diferente la seguridad en el metro de Barcelona

H,: Existe relacion entre presenciar un robo con violencia y valorar de manera

diferente la seguridad en el metro de Barcelona
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0 Seguridadl_VerAgresiones * SIMP_Seguridad3

Tabla de contingencia

SIMP_Seguridad3

Eficiente Ineficiente Total

Seguridadl_ Si Recuento 21 44 65

VerAgresiones % de Seguridadl
— 0, 0, 0,

VerAgresiones 32,3% 67,7% 100,0%

No Recuento 61 44 105
% de Seguridadl

> g - 58,1% 41,9% 100,0%

VerAgresiones
Total Recuento 82 88 170

% de Seguridadl_
VerAgresiones

48,2% 51,8% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,692P 1 ,001
Correccién gor
continuidad 9,685 1 002
Razén de verosimilitudes 10,870 1 ,001
Estadistico exacto de
Fisher ,002 ,001
Asociacion lineal por
lineal 10,630 1 ,001
N de casos validos 170

a. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 31,35.

En las tablas anteriores intentamos encontrar si tiene relacion el haber presenciado agresiones

verbales o fisicas en el metro y la valoracidn que se hace de la seguridad en el metro.

Si nos fijamos en el indicador de significacion podemos determinar que segun la prueba de la
Chi-cuadrado de Pearson, que en nuestro caso es de 0,001 (< 0,05), los resultados son
significativos y extrapolables a una poblacion de estudio. Por tanto en nuestro caso diremos
que existen diferencias significativas entre haber visto agresiones fisicas y verbales en el metro

y valorar de manera distinta la seguridad en el metro.

Segun los resultados obtenidos tenemos que la mayoria de las personas que han presenciado
agresiones fisicas y verbales en el metro valoran de manera ineficiente la seguridad en el
metro (67,7%) mientras que el resto de personas que han presenciado este tipo de altercado

son positivas en cuanto a la valoraciéon de la seguridad en el metro (32,3%)

Pagina 283



La conclusién a la que llegamos es que presenciar agresiones verbales y fisicas en el metro

hace que se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

Ho: No existe relacién entre presenciar agresiones verbales o fisicas en el metro y

valorar de manera diferente la seguridad en el metro de Barcelona.

H,: Existe relacidn entre presenciar agresiones verbales o fisicas en el metro y valorar

de manera diferente la seguridad en el metro de Barcelona.

O Seguridadl_VerColarse * SIMP_Seguridad3

Tabla de contingencia

SIMP_Seguridad3
Eficiente Ineficiente Total
Seguridadl_VerColarse  Si Recuento 71 84 155
% de Seguridadl
_ 0 . .
VerColarse 45,8% 54,2% 100,0%
No Recuento 11 4 15
% de Seguridadl_
VerColarse 73,3% 26,7% 100,0%
Total Recuento 82 88 170
% de Seguridadl_
VerColarse 48,2% 51,8% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,150 1 ,042
Correccién gor
continuidad 3121 1 077
Razén de verosimilitudes 4,277 1 ,039
Estadistico exacto de
Fisher ,057 ,038
Asociacion lineal por
lineal 4,126 1 ,042
N de casos vélidos 170

a. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 7,24.

En las tablas anteriores intentamos encontrar si tiene relacidon haber visto colarse a personas
en los accesos a los andenes sin pagar y tener una distinta valoracion en lo que se refiere a la

seguridad en el metro.
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Si nos fijamos en el indicador de significacion podemos determinar que segun la prueba de la
Chi-cuadrado de Pearson, que en nuestro caso es de 0,042 (< 0,05), los resultados son
significativos y extrapolables a una poblacion de estudio. Por tanto en nuestro caso diremos
qgue existen diferencias significativas entre haber visto personas colarse en el metro y valorar

de manera distinta la seguridad en el metro.

Segln los resultados obtenidos tenemos que la mayoria de las personas que han visto
personas colarse en los accesos del metro sin pagar valoran de manera ineficiente la seguridad
en el metro (54,2%) mientras que el resto de personas que han presenciado este tipo de

altercado son positivas en cuanto a la valoracién de la seguridad en el metro (45,8%)

La conclusion a la que llegamos es que haber visto colarse personas en el metro hace que se

perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

Ho: No existe relacién entre presenciar como otras personas se cuelan en el metro y

valorar de manera diferente la seguridad en el metro de Barcelona.

H,: Existe relacién entre presenciar como otras personas se cuelan en el metro y

valorar de manera diferente la seguridad en el metro de Barcelona.

O Seguridad2_SufColarse * SIMP_Seguridad3

Tabla de contingencia

SIMP_Seguridad3
Eficiente | Ineficiente Total
Seguridad2_SufColarse  Si Recuento 52 71 123
% de Seguridad2_
SufColarse 42,3% 57, 7% 100,0%
No Recuento 30 17 47
% de Seguridad2
— 0 0 0
SufColarse 63,8% 36,2% 100,0%
Total Recuento 82 88 170
% de Seguridad2
— 0 0 0
SufColarse 48,2% 51,8% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,327° 1 ,012
Correccion gor
continuidad 5493 1 019
Razo6n de verosimilitudes 6,378 1 ,012
Estadistico exacto de
Fisher 016 009
Asociacion lineal por
lineal 6,290 1 ,012
N de casos validos 170

a. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 22,67.

En las tablas anteriores intentamos encontrar si tiene relacidon el haber sufrido en primera
persona la accién de que se cuelen tras de ti y tener una valoracién diferente en cuanto a la
seguridad en el metro. Esta situacion se refiere a ser el principal perjudicado de que se cuelen
en el metro, ya que la persona que no paga se cuela tras de ti en el momento que tu

introduces la tarjeta para acceder al metro.

Si nos fijamos en el indicador de significacion podemos determinar que segun la prueba de la
Chi-cuadrado de Pearson, que en nuestro caso es de 0,012 (< 0,05), los resultados son
significativos y extrapolables a una poblacion de estudio. Por tanto en nuestro caso diremos
que existen diferencias significativas entre la situacidn que se cuelen tras de ti y valorar de

manera distinta la seguridad en el metro.

Segun los resultados obtenidos tenemos que la mayoria de las personas que se le han colado
tras de si en el metro sin pagar valoran de manera ineficiente la seguridad en el metro (57,7%)
mientras que el resto de personas que han presenciado este tipo de altercado son positivas en
cuanto a la valoracién de la seguridad en el metro (42,3%). Cabe puntualizar comparandolo

con la situacién de inseguridad anterior que en este caso el indice es mayor.

La conclusidn a la que llegamos es la misma que la anterior aunque en este caso hay mas casos
que sienten mayor inseguridad ya que han sufrido la situacidén y no solamente la han visto. Por
tanto podemos llegar a la conclusidn de que se te cuelen en primera persona (57,7%) hace
que se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro que Unicamente ver como se

cuelan personas (54,2%).
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Ho: No existe relacion entre sufrir como otras personas se cuelan en el metro tras de ti

y valorar de manera diferente la seguridad en el metro de Barcelona.

H,: Existe relacién entre sufrir como otras personas se cuelan en el metro tras de ti y

valorar de manera diferente la seguridad en el metro de Barcelona.

O Seguridad2_SufNinguna * SIMP_Seguridad3

Tabla de contingencia

SIMP_Seguridad3
Eficiente | Ineficiente Total
Seguridad2_SufNinguna  Si Recuento 26 17 43
% de Seguridad2_
SufNinguna 60,5% 39,5% 100,0%
No Recuento 56 71 127
% de Seguridad2
— 0, 0, 0,
SufNinguna 44,1% 55,9% 100,0%
Total Recuento 82 88 170
% de Seguridad2
— 0, 0, 0,
SufNinguna 48,2% 51,8% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,448° 1 ,063
Correccion gor
continuidad 2,823 1 ,093
Razo6n de verosimilitudes 3,462 1 ,063
Estadistico exacto de
Fisher ,078 ,046
Asociacion lineal por
lineal 3,428 1 ,064
N de casos vélidos 170

a. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es 20,74.

En las tablas anteriores intentamos encontrar la relacién entre el haber presenciado un robo
con violencia en el metro y la valoracién eficiente o ineficiente de las medidas emprendidas

por TMB para garantizar la seguridad en el metro
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En este caso no podemos asegurar que exista significacién en las conclusiones determinadas,
aunque si que apunta una tendencia hacia la significacidén de las conclusiones ya que el valor se
acerca 0,05. Por tanto, podemos en cierta manera extrapolar estos resultados, aunque no de

manera absoluta si nos regimos a los parametros estadisticos puros.

Segun los resultados obtenidos tenemos que la mayoria de las personas que han presenciado
un robo con violencia en el metro valoran de manera ineficiente la seguridad en el metro
(72,2%), mientras que el resto de personas que han presenciado este tipo de altercado son

positivos en cuanto a la valoraciéon de la seguridad en el metro (27,8%)

La conclusién a la que llegamos es que presenciar un robo con violencia en el metro hace que

se perciba un clima de mayor inseguridad en el metro.

Ho: No existe relacién entre presenciar un robo con violencia y valorar de manera

diferente la seguridad en el metro de Barcelona

H,: Existe relacion entre presenciar un robo con violencia y valorar de manera

diferente la seguridad en el metro de Barcelona

e USO DEL METRO VS DIA DE LA SEMANA QUE TE GUSTARIA QUE EL METRO
ABRIERA POR LA NOCHE

0 UsoMetro_Estudios * SIMP_Horario2 (V. cualitativa - V. cualitativa)

Tabla de contingencia

SIMP HorarioZ
Jueves Viernes Otras Total

UseMetro Estudios  Si Recuento 7 a5 4 66
% de UsohMetro_Estudios 10,6% 83,3% 6.1% 100,0%

Mo Recuento 1 85 22 118

% de Usohetro_Estudios 2.3% 72,0% 18,6% 100,0%

Total Recuento 18 140 26 184
% de Usohetro_Estudios 9.8% 76, % 14,7 % 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdlica
_ Valor gl {hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,5257 P J63
Razén de verosimilitudes 6,196 P N45
ﬁ]seoﬁt‘:lmcmn lineal por 3472 1 065
M de casos validos 184

2. 0 casillaz (0%} tienen una frecuencia esperada inferior a 5
La frecuencia minima esperada es 6,46,

Antes de comentar el analisis, cabe explicar la recodificacion que hemos realizado
sobre la variable “preferencia del dia de la semana para la ampliacién ininterrumpida
del horario de metro”, ya que hemos agrupado los dias de la semana que tenian una
frecuencia muy baja, en la categoria “otros”, con el objetivo de poder realizar el

analisis sin falta de casos por casillas y que el andlisis sea representativo.

En el siguiente analisis de tabla de contingencia entre dos variables de naturaleza cualitativas,
se intenta explicar la fuerte tendencia (que no relacion) entre los estudiantes o las personas
que usan el metro por motivo de estudios, y la preferencia de dia de la semana (exceptuando

sabados) para la ampliacién ininterrumpidamente del servicio de metro de Barcelona.

Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la
prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de (0,63>0,05), por
lo tanto decimos que la relacién entre ambas variables no es significativa, pero se encuentra
muy pocos puntos por encima del nivel de significacién. Con lo que no podemos rechazar la
hipdtesis nula (no podemos afirmar que exista relacion entre ambas variables), pero si que

podemos decir que se percibe cierta tendencia entre ambas variables.

Si desgranamos un poco mas los resultados podemos observar que la gran mayoria de los
estudiantes o gente que usa el metro por motivo de estudios, elige como preferencia el
viernes para la ampliacién ininterrumpida del servicio del metro de Barcelona (un 83,3% de los
estudiantes), frente a una minoria del 16,7% de los estudiantes que prefieren otros dias con

motivo de la ampliacidn ininterrumpida del servicio de metro.
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La conclusidn final es que aunque no podamos rechazar la hipdtesis nula y asumir que existe

una relacién ser estudiante o no y la preferencia sobre el dia de ampliacién ininterrumpida del

servicio de metro, se puede observar una tendencia bastante fuerte entre ambas variables, y

aunque la relacion no sea significativa, se recomienda que se le de relativa importancia.

Ho: No existe relacidon entre ser estudiante o no y la preferencia sobre el dia de la

semana para ampliacion ininterrumpida del servicio de metro.

H.: Existe relacidn entre ser estudiante o no y la preferencia sobre el dia de la semana

para ampliacién ininterrumpida del servicio de metro.

0 UsoMetro_Ocio * SIMP_Horario2 (V. cualitativa - V. cualitativa)

Tabla de contingencia

SIMP Horarioz

_ Jueves Viernes Otros Total
UsoMetro Ocio  Si Recuento 14 122 16 152
% de Usohetro_Ocio 89.2% 820,3% 10,5% 109, 0%
MNo Recuento 4 18 10 32
% de Usohetro_Ocio 12.6% 58,3% 31,3% 109, 0%
Total Recuento 18 140 20 184
% de Usobetro_Ocio 9.8% 78,1% 14,71% 109, 0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdlica
_ Valar gl {hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,3307 P J06
Razdén de verosimilitudes 8,888 P gz
ﬁ]seoﬁt‘:lmcmn lineal por 3.368 1 066
M de casos validos 184

2. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.

La frecuencia minima esperada es 3,13,
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Antes de comentar el analisis, cabe explicar la recodificacién que hemos realizado
sobre la variable “preferencia del dia de la semana para la ampliacion ininterrumpida
del horario de metro”, ya que hemos agrupado los dias de la semana que tenian una
frecuencia muy baja, en la categoria “otros”, con el objetivo de poder realizar el

analisis sin falta de casos por casillas y que el andlisis sea representativo.

En el siguiente analisis de tabla de contingencia entre dos variables de naturaleza cualitativas,
se intenta explicar la relacion existente entre las personas que usan el metro por motivo de
ocio, y la preferencia de dia de la semana (exceptuando sdabados) para la ampliacidn

ininterrumpidamente del servicio de metro de Barcelona.

Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la
prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de (0,006<0,05), por
lo tanto podemos afirmar la existencia de relacidon entre ambas variables, con lo que podemos

rechazar la hipotesis nula y asumir la alternativa.

Si desgranamos un poco mas los resultados podemos observar que la gran mayoria de la gente
que usa el metro por motivo de ocio, elige como preferencia el viernes para la ampliacidn
ininterrumpida del servicio del metro de Barcelona (un 80,3% de las personas que usan el
metro por motivos de ocio), frente a una minoria del 19,7% de las personas que usan el metro
por ocio, y que prefieren otros dias con motivo de la ampliacién ininterrumpida del servicio de

metro.

La conclusidon final es que existe relacién entre el uso del metro por motivos de ocio y la
eleccién de un dia en concreto (en este caso viernes) para la ampliacién ininterrumpida del

servicio de metro, con lo que rechazamos la hipétesis nula y asumimos la hipdtesis alternativa.

Ho: No existe relacién entre usar el metro por motivos de ocio o no y la preferencia

sobre el dia de la semana para la ampliacion ininterrumpida del servicio de metro.
H.: Existe relacidn entre usar el metro por motivos de ocio o no y la preferencia sobre

el dia de la semana para la ampliacién ininterrumpida del servicio de metro.
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e VALORACION DE ASPECTOS DEL METRO CUANDO ES HABITUAL SUFRIR
AGLOMERACIONES

0 SIMP_Frecuencia * Aglomeracionesl1 (V. cualitativa - V. cualitativa)

Tabla de contingencia

Adglomeraciones
_ _ _ Si Mo Total

SIMP_Frecuencia Eficienie Recuento 82 61 143
% de SIMP_Fracuencia 57,3% 42 7% 100,0%

Ineficiente  Recuento 20 3 23

% de SIMP_Fracuencia 87, 0% 13,0% 100, 0%

Total Recuento 102 o4 166
% de SIMP_Fracuencia 61,4% 38,6% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdlica | Sig. exacla | Sig. exacla
_ Valor gl {hilateral) {hilateral) funilatersl)
Chi-cuadrado de Pearson 7.3350 1 o7
Correccion gor _ _
continuidad 6,138 1 013
Razén de verosimilitudes 8,392 1 J04
Estadistico exacto de
Fisher L6 L0005
Asociacion lineal por
linaal 7.291 1 Ja7
M de casos validos 166

2. Caleulado sélo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 8 87,

Antes de comentar el analisis, cabe explicar la recodificacion que hemos realizado
sobre la variable “percepciéon del usuario de metro sobre la frecuencia de circulacion
de los convoys”, ya que hemos agrupado las categorias que definian una percepcién
negativa (poco adecuado e inadecuado) en la categoria deficiente y por otro lado
hemos agrupado las categorias que definian una percepcién positiva (adecuado y muy
adecuado) en la categoria eficiente, con el objetivo de poder realizar el analisis sin falta

de casos por casillas y que el analisis sea representativo.
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En el siguiente analisis de tabla de contingencia entre dos variables de naturaleza cualitativas,
se intenta explicar la relacidon existente entre sufrir aglomeraciones en el metro, y la

percepcidn, negativa, de la frecuencia con la que circulan los convoys de metro.

Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la
prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de (0,007<0,05), por
lo tanto podemos afirmar la existencia de relacidn entre ambas variables, con lo que podemos

rechazar la hipdtesis nula y asumir la alternativa.

Si desgranamos un poco mas los resultados podemos observar que la gran mayoria de la gente
que tiene una percepcién negativa sobre la frecuencia del metro, sufre aglomeraciones con
frecuencia en el metro (un 87% de las personas que valoran de forma negativa la frecuencia
del metro), frente a una minoria del 13% de las personas que valoran negativamente la

frecuencia del metro y que no sufren aglomeraciones.

La conclusién final es que existe relacion entre tener una percepcidon negativa sobre la
frecuencia del metro y sufrir aglomeraciones frecuentemente en el metro, con lo que

rechazamos la hipétesis nula y asumimos la hipdtesis alternativa.

Ho: No existe relacidn entre la percepcion sobre la frecuencia de circulacién del metro

y el sufrir o no, aglomeraciones frecuentemente en el metro.

H.: Existe relacion entre la percepcion sobre la frecuencia de circulacién del metro y el

sufrir o no, aglomeraciones frecuentemente en el metro.
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O SIMP_Limpiezal * Aglomeraciones1 (V. cualitativa - V. cualitativa)

Tabla de contingencia

Adglomeracionaes

_ _ Si Mo Total
SIMP_Limpiezal Eficienie Recuento 57 51 108
% de SIMP_Limpieza1 52 H% 47 2% 100,0%
Ineficiente  Recuento 43 13 56
% de SIMP_Limpieza‘ 756,8% 23,2% 100, 0%
Total Recuento 100 G4 164
% de SIMP_Limpieza‘ 61,0% 39,0% 100, 0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdlica | Sig. exacla | Sig. exacla
_ Valor gl {hilateral) {hilateral) funilatersl)
Chi-cuadrado de Pearson 8,9330 1 003
Correccion gor
continuidad 7.952 1 005
Razén de verosimilitudes 8.311 1 Joz
Estadistico exacto de
Fisher 04 a2z
Asociacion lineal por
linaal 8,878 1 J03
M de casos validos 164

2. Caleulado sélo para una tabla de 2x2.

b. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 21,85,

Antes de comentar el analisis, cabe explicar la recodificacion que hemos realizado
sobre la variable “percepcion del usuario de metro sobre la limpieza e higiene de las
instalaciones del metro”, ya que hemos agrupado las categorias que definian una
percepcion negativa (poco adecuada e inadecuada) en la categoria deficiente y por
otro lado hemos agrupado las categorias que definian una percepcidn positiva
(adecuada y muy adecuada) en la categoria eficiente, con el objetivo de poder realizar

el anadlisis sin falta de casos por casillas y que el analisis sea representativo.

En el siguiente analisis de tabla de contingencia entre dos variables de naturaleza cualitativas,
se intenta explicar la relacidén existente entre sufrir aglomeraciones en el metro, y la

percepcién, negativa, de la limpieza de las instalaciones del metro de Barcelona.
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Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la
prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de (0,003<0,05), por
lo tanto podemos afirmar la existencia de relacidon entre ambas variables, con lo que podemos

rechazar la hipotesis nula y asumir la alternativa.

Si desgranamos un poco mas los resultados podemos observar que la gran mayoria de la gente
que tiene una percepcion negativa sobre la limpieza de las instalaciones del metro, sufre
aglomeraciones con frecuencia en el metro (un 76,8% de las personas que valoran de forma
negativa la limpieza del metro), frente a una minoria del 13,2% de las personas que valoran

negativamente la limpieza del metro y que no sufren aglomeraciones.

La conclusidn final es que existe relacién entre tener una percepcidn negativa sobre la limpieza
del metro y sufrir aglomeraciones frecuentemente en el metro, con lo que rechazamos la

hipdtesis nula y asumimos la hipdtesis alternativa.

Ho: No existe relacion entre la percepcion sobre la limpieza de las instalaciones del

metro y el sufrir o no, aglomeraciones frecuentemente en el metro.

H.: Existe relacidn entre la percepcidn sobre la limpieza de las instalaciones del metroy

el sufrir o no, aglomeraciones frecuentemente en el metro.
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* LAS PERSONAS QUE SE LE HAN COLADO DETRAS PARA ENTRAR AL METRO SIN
PAGAR QUIEREN QUE SE HAGA UNA CAMPANA DE COMUNICACION PARA
MEJORAR LA SEGURIDAD

0 Seguridad2_SufColarse * CampanaCom (V. cualitativa - V. cualitativa)

Tabla de contingencia

CampafaCom
Movilidad Seguridad Civismo y Cobertura
sostenible en &l melro solidaridad en evenlos Total
Seguridad2_SuiColarse  Si Recuento 20 50 27 19 16
o .
% de Seguridadz 17,2% 43,1% 23,3% 16.4% |  100,0%
No Recuento 17 12 10 3 42
o .
é"u?go"f;é‘;”dm- 40,5% 26.6% 23 8% 74% | 100,0%
Total Recuento 37 62 37 22 158
N .
é;?gj;é‘;”dadz— 23.4% 39,2% 23.4% 13.9% |  100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdlica
_ Valor gl {hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,6671 3 L4
Razdén de verosimilitudes 10,302 3 J6
ﬁ]seoﬁt‘:lmcmn lineal por 5,481 1 019
M de casos validos 158

2. 0 casillaz (0%} tienen una frecuencia esperada inferior a 5

La frecuencia minima esperada es 5,85,

En el siguiente analisis de tabla de contingencia entre dos variables de naturaleza cualitativas,

se intenta explicar la relacion existente entre las personas que han sufrido la experiencia de

que alguien se colase detras de ellos sin pagar el billete de metro, y la preferencia de la

seguridad como tema clave de la campafia de comunicacién por parte de TMB.

Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la

prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de (0,014<0,05), por

lo tanto podemos afirmar la existencia de relacidn entre ambas variables, con lo que podemos

rechazar la hipdtesis nula y asumir la alternativa.
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Si desgranamos un poco mas los resultados podemos observar que la gran mayoria de la gente
que ha sufrido la experiencia de que alguien se colase detras de ellos en el metro sin pagar el
billete, elige como preferencia tematica, la seguridad, para la campafa de comunicacion por
parte de TMB (un 43,1% de las personas que han sufrido la experiencia de que alguien se
colase detras de ellos en el metro sin pagar el billete), frente a una minoria de las personas que
ha sufrido la experiencia de que alguien se colase detras de ellos en el metro sin pagar el
billete, y que prefieren otros temas para la campafia de comunicacién de TMB como; civismo y

solidaridad (23,3%), movilidad sostenible (17,2%) o un 16,4% para la cobertura en eventos.

La conclusion final es que existe relacién entre haber sufrido la experiencia de que alguien se
cuele detras suyo sin pagar el billete y la eleccion de la seguridad como tema para la campania
de comunicacién de TMB, con lo que rechazamos la hipdtesis nula y asumimos la hipdtesis

alternativa.

Ho: No existe relacion entre haber sufrido, o no, la experiencia de que alguien se cuele

detras de tiy la preferencia de un tema para la campafia de comunicacién de TMB.

H.: Existe relacidon entre haber sufrido, o no, la experiencia de que alguien se cuele

detras de tiy la preferencia de un tema para la campafia de comunicacién de TMB.

0 SIMP_Seguridad3 * CampanaCom (V. cualitativa - V. cualitativa)

Tabla de centingencia

CampafaCaom
Movilidad Seguridad Civisme y Cobertura

sostenible en al melro solidaridad en evenlos Tatal
SIMP_Seguridad3  Eficiente Recuento 20 17 27 12 TG
% de SIMP_Seguridad3 28,3% 22,4% 35,5% 15,6% 100,0%
Ineficiente  Recuento 17 45 10 10 82
% de SIMP_Seguridad3 20,7% 54,9% 12,2% 12,2% 100,0%
Total Recuento a7 62 37 22 158
% de SIMP_Seguridad3 23,4% 39,2% 23,4% 13,8% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdlica
_ Valor gl {hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,683 3 L0000
Razdén de verosimilitudes 21,424 3 L0000
ﬁ]seoﬁt‘:lmcmn lineal por 2 571 1 109
M de casos validos 158

2. 0 casillaz (0%} tienen una frecuencia esperada inferior a 5
La frecuencia minima esperada es 10,58,

Antes de comentar el analisis, cabe explicar la recodificacion que hemos realizado
sobre la variable “percepcién del usuario de metro sobre la seguridad en el metro”, ya
gue hemos agrupado las categorias que definian una percepcidn negativa (poco
adecuada e inadecuada) en la categoria deficiente y por otro lado hemos agrupado las
categorias que definian una percepcién positiva (adecuada y muy adecuada) en la
categoria eficiente, con el objetivo de poder realizar el andlisis sin falta de casos por

casillas y que el andlisis sea representativo.

En el siguiente analisis de tabla de contingencia entre dos variables de naturaleza cualitativas,
se intenta explicar la relacidn existente entre las personas que tienen una percepcién negativa
en cuanto a la seguridad en las instalaciones del metro, y la preferencia de la seguridad como

tema clave de la campaia de comunicacion por parte de TMB.

Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la
prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de (0,000<0,05), por
lo tanto podemos afirmar la existencia de relacidn entre ambas variables, con lo que podemos

rechazar la hipotesis nula y asumir la alternativa.
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Si desgranamos un poco mas los resultados podemos observar que la gran mayoria de la gente
que tiene una percepcién negativa sobre la seguridad en el metro, elige como preferencia
tematica, la seguridad, para la campafa de comunicacién por parte de TMB (un 54,9% de las
personas que tienen una percepcion negativa acerca de la seguridad en el metro), frente a una
minoria de las personas que tiene una percepcion negativa sobre la seguridad en el metro, y
que prefieren otros temas para la campafia de comunicacién de TMB como; movilidad
sostenible (20,07%) y un 12,2%, respectivamente, para la cobertura en eventos y civismo y

solidaridad.

La conclusién final es que existe relacion entre tener una percepcidn negativa sobre la
seguridad en el metro y la eleccién de la seguridad como tema para la campafia de
comunicacion de TMB, con lo que rechazamos la hipdtesis nula y asumimos la hipdtesis

alternativa.

Ho: No existe relacidn entre la percepcion sobre la seguridad en las instalaciones del

metro y la preferencia de un tema para la campafa de comunicaciéon de TMB.

H.: Existe relacién entre la percepcidn sobre la seguridad en las instalaciones del metro

y la preferencia de un tema para la campafia de comunicacidon de TMB.
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* SANCIONES VS CAMPANA DE COM

0 SIMP_Sanciones * CampafiaCom (V. cualitativa - V. cualitativa)

Tabla de centingencia

CampafaCam
Movilidad Sequridad Civismo y Cobertura

sostenible en al melro solidaridad en evenlos Total
SIMP_Sanciones  Correctas Recuento 24 85 24 12 115
% de SIMP_Sanciones 20,9% 47 8% 20,9% 10,4% 100,0%
Incorrectas  Recuento 12 6 12 3 39
% de SIMP_Sanciones 30,65% 15,4% 30,65% 23,1 % 100,0%
Total Recuento 35 61 38 21 154
% de SIMP_Sanciones 23,4% 39,6% 23,4% 13,6% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdlica
_ Valor gl {hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,6503 3 L0004
Razdn de verasimilitudes 14,730 3 Joz
ﬁ]seoﬁt‘:lmcmn lineal por 1.971 1 160
M de casos validos 154

2. 0 casillaz (0%} tienen una frecuencia esperada inferior a 5
La frecuencia minima esperada es 5,32,

Antes de comentar el analisis, cabe explicar la recodificacion que hemos realizado
sobre la variable “percepcién del usuario de metro sobre las sanciones por viajar de
forma antirreglamentaria en el metro”, ya que hemos agrupado las categorias que
definian una percepcién negativa (es una medida abusiva y me parecen incorrectas) en
la categoria incorrectas y por otro lado hemos agrupado las categorias que definian
una percepcidn positiva (me parecen correctas o deberian ser mas elevadas) en la
categoria correctas, con el objetivo de poder realizar el andlisis sin falta de casos por

casillas y que el analisis sea representativo.

En el siguiente analisis de tabla de contingencia entre dos variables de naturaleza cualitativas,
se intenta explicar la relacién existente entre las personas que tienen una percepcién positiva
en cuanto a las sanciones por viajar de forma antirreglamentaria en el metro, y la preferencia

de la seguridad como tema clave de la campafia de comunicacidn por parte de TMB.
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Por tanto, determinamos en primer lugar la significacion de nuestros resultados a través de la
prueba de la Chi-cuadrado de Pearson, en nuestro caso tenemos un valor de (0,004<0,05), por
lo tanto podemos afirmar la existencia de relacidon entre ambas variables, con lo que podemos

rechazar la hipotesis nula y asumir la alternativa.

Si desgranamos un poco mas los resultados podemos observar que la gran mayoria de la gente
que tiene una percepcidn positiva sobre las sanciones por viajar de forma antirreglamentaria
en el metro, elige como preferencia tematica, la seguridad, para la campaiia de comunicacidn
por parte de TMB (un 47,8% de las personas que tienen una percepcion positiva acerca de las
sanciones en el metro), frente a una minoria de las personas que tiene una percepcion positiva
sobre las sanciones existentes en el metro, y que prefieren otros temas para la campafia de
comunicacion de TMB como; movilidad sostenible y civismo y solidaridad con un 20,9%,

respectivamente, y un 10,4% para cobertura en eventos.

La conclusién final es que existe relacidn entre tener una percepcidn positiva sobre las
sanciones en el metro y la eleccién de la seguridad como tema para la campafia de
comunicacion de TMB, con lo que rechazamos la hipdtesis nula y asumimos la hipotesis

alternativa.

Ho: No existe relacidon entre la percepcion sobre las sanciones por viajar de forma
antirreglamentaria en el metro y la preferencia de un tema para la campafia de comunicacidn

de TMB.

H,: Existe relacién entre la percepcidon sobre las sanciones por viajar de forma
antirreglamentaria en el metro y la preferencia de un tema para la campafia de comunicacion

de TMB.
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CONTRASTE CUALI - CUANTI (Anova de un factor)

Este tipo de contraste utiliza una variable dependiente que suele ser cuantitativa frente a una
variable independiente que suele ser cualitativa y que se denomina factor. Para conocer la
significacién utilizaremos el indicador de la F y la significacion que nos dice que para que los
datos puedan ser extrapolados a una poblacidn, el indice ha de ser inferior a 0,05 segun un

nivel de confianza del 95%.

» LA EDAD INFLUYE EN LA PREFERENCIA DE DiA DE LA SEMANA QUE
PREFERIRIA EL SUJETO QUE ESTUBIERA ABIERTO EL METRO POR LA NOCHE

(ADEMAS DEL SABADO)
ANOVA

Edad

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 827,601 2 413,801 3,559 ,030
Intra-grupos 20929,710 180 116,276
Total 21757,311 182

En la tabla anterior intentamos relacionar la variable dependiente horario2, en la que se
especifica que dia de la semana ademas del sabado (abierto todo el dia) te gustaria que se
ampliase el horario de servicio de metro las 24h con la variable independiente edad de
naturaleza cuantitativa. La variable dependiente es de naturaleza cualitativa y la hemos
simplificado para reducir las categorias de menos de 5 casos, por tanto, obtenemos una nueva

variable con las 2 categorias mas mayoritarias y una tercera en la categoria “otros”.

En este caso la prueba de la F y la significaciéon nos indica que los resultados son extrapolables
a una poblacién de estudio ya que el valor 0,03 (<0,05) y por tanto diremos segun el gréfico
siguiente que los jévenes de 16 a 26 afios prefieren el jueves como dia que el metro tenga un
servicio ininterrumpido durante todo el dia. El segundo segmento seria de 26 a 30 donde es
el viernes el dia preferido. Y por ultimo los usuarios de metro de mas de 30 aios prefieren
que sea otro dia de la semana (en esta categoria “otros” incluiamos los dias: domingo, lunes
y miércoles)
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Grafico de las medias
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* VALORACION DE LA COBERTURA DE EVENTOS POR TMB EN EL METRO SEGUN

LA EDAD
ANOVA
CoberturaEventos
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 19,820 30 ,661 1,586 ,044
Intra-grupos 47,069 113 AL17
Total 66,889 143

En la tabla anterior intentamos relacionar la variable dependiente cobertura de eventos de
naturaleza cualitativa. Esta variable explica la valoracidon que hacen los usuarios de metro en
cuanto a la cobertura emprendida por TMB en situaciones especiales (ampliar horarios de
servicio de metro, ampliar frecuencia, sefializaciones del metro...) para eventos de tipo
deportivo, conciertos, actos multitudinarios ocasionados en la ciudad... con la variable

independiente edad de naturaleza cuantitativa.
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En este caso la prueba de la F y la significacion nos indica que los resultados son extrapolables
a una poblacion de estudio ya que el valor 0,44 (<0,05) y por tanto diremos segun el gréfico
siguiente que los jovenes de 16 a 25 afos valoran la cobertura en eventos de manera poco
adecuada. El segundo segmento seria de 25 a 28 de manera inadecuada. Y por ultimo los

mayores de 28 de manera adecuada y muy adecuada los de mayor edad.

Por tanto diriamos que los segmentos de menor edad valorar peor que los de mayor edad,
sobretodo el segmento entre 25 a 28 que valora la cobertura muy inadecuadamente. Eso
puede ser debido a ser el segmento que mayormente asiste a actos deportivos y conciertos
multitudinarios, o al menos, es mas sensible a la cobertura especial de transporte publico en

la ciudad.
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1. ANALISIS FACTORIAL

Sequidadi_ | Sequidadi_ | Seguridad’_ . _
Aspectos_ | Aspectos_ | Aspectos_ | Aspectos_ | Aspectos_ | ASpectos_ | Aspectos_ | Aspectos_ | ASpectos_ | Aspectes_ | Aspechs_ | Aspectos_ | Aspecos_ | VerRobar_ VerRovar_ | Seguridan’_ | Sequridsd1_ | Segundadi_ sur SuRobar_ | Seguidsoz_ | Sequrcadz_ | Segurigad3_
Sequridad Horario Aglomera Limpieza Civismo Accesos Tarifas Temp Reformas AlCliente Sefiales Comodidad Evends Volercia | Agrsiones Carisra VerColarss VerOtias VerNinguna Agresiones Carters SulColarse uflingun: JANTI

Correiaaan specios_Segundad 1,000 252 187 82 375 156 251 348 278 336 182 172 a7z BE ~0as 7 020 055 006 143 023 028 T 016
Aspectos_Horario 252 1,000 283 203 302 217 253 175 187 214 138 23 349 028 035 o071 155 -038 200 -049 -076 -009 025 018
Aspectos_Aglomera 197 283 1,000 17 431 338 248 24 am 182 180 1198 247 - 102 - 145 -1e2 116 -130 -04a 084 -130 055 008 o7
Aspectos_Limpieza 82 293 417 1,000 592 413 225 440 380 445 200 A1t 253 -0%9 -193 106 -058 073 008 -025 019 016
Aspectos_Civismo At 302 431 502 1,000 605 405 382 498 544 391 458 405 -120 -085 020 -054 -04a 018 - 147 024 078
Aspectos_hccesos 158 217 338 413 605 1,000 249 258 24 454 459 425 378 128 -085 128 -84 125 006 -005 060 -056
Aspectos_Tarifas 251 253 248 225 408 249 1,000 304 202 253 150 3201 333 122 136 020 049 088 -o78 025 029 -026
Aspectos_Temp 48 175 221 440 382 258 304 1,000 209 360 292 478 350 - 159 014 101 -o19 -89 178 -pag -088 035
Aspectos_Reformas 278 187 17 289 498 424 292 290 1,000 508 488 25 430 -119 114 113 -053 078 154 -pez 0z 034
Aspectos_AlCliente 2% 214 182 445 544 464 253 360 508 1,000 857 498 352 007 -002 137 108 083 1130 025 059 024
Aspectos_Seffales 192 138 180 309 391 469 150 292 68 557 1,000 480 399 -010 -040 a1 -012 -132 183 -paz o078 027
Aspectos_Comodidad 72 238 16 411 458 426 301 478 28 495 480 1,000 414 -087 -107 082 052 -040 138 -083 -089 -036
Aspectos_Eventos 72 349 247 2853 408 378 3m 350 439 352 S 414 1,000 222 -043 107 -182 -8 138 -188 -005 -087
Sequridac1_VerRob
T Veroba 154 028 -102 -180 148 072 -034 118 -205 -088 027 134 -pse 280 238 124 085 -070 -028 256 131 138
Seguridadi_
Verhgrostones 044 -035 148 -099 120 128 -122 -159 -119 007 -010 -087 222 280 1,000 186 084 192 - 159 098 247 136 153 220 261
gea%';’r‘:amfvem"”aﬁ L117 o7 192 -183 _085 -,085 136 014 A4 -002 -040 - 107 _043 235 RE 1,000 026 401 31 A9 300 301 237 -200 A6
Sequridadi_VerColarse 020 185 116 1108 00 128 080 101 13 REL 082 107 124 084 086 1,000 -033 -588 023 -033 o071 358 214 188
Sequridadi_VerOtras 088 -038 130 -058 -ps4 -084 048 -078 -053 108 052 162 085 102 191 -033 1,000 -048 -018 204 108 -032 -016 116
Seguridad1_VerNinguna 008 200 -044 073 -oas 125 069 -080 o078 -063 -040 -050 -070 -150 -131 -568 -0a8 1,000 018 -048 -083 247 342 -o70
Seguridad2_SufRob
Vi sl 43 -049 084 088 018 096 -078 175 54 130 RED 138 -028 088 119 023 -019 016 1,000 019 -026 049 046 051
Segundac. 0z3 075 130 025 147 008 025 048 082 025 04z 063 188 256 247 308 033 204 048 019 1,000 204 080 141 201
Sugresiones K - - - B - X - - - - - B : : k - : - - . : K B :
Ezf";rr‘:adz-sm"bar- 120 070 131 71 047 -061 -030 -047 116 - 060 -047 -,099 - 086 496 A% 291 071 108 -083 026 294 1,000 054 186 006
Sequridad2_SutColarse 048 -009 056 -018 024 080 -028 -088 027 058 078 -089 -005 131 153 227 386 -032 247 049 090 054 1,000 -840 217
Seguridac2_Suminguna 034 025 008 082 -1z -088 125 025 -062 -086 -036 042 027 -160 -229 -290 218 -016 342 -045 -181 -186 -840 1,000 -193
Sequridadd CUANTI 016 018 -o71 016 075 -056 -026 035 034 024 027 -036 -oa7 138 261 196 188 116 -078 051 201 006 21 -193 1,000

Sig. (Unilalera) _ Aspecios_Seguridad 000 006 000 000 024 001 000 000 000 007 015 015 026 289 070 402 243 71 038 385 050 273 334 422
Aspectos_Horario 000 000 000 000 000 001 013 009 003 043 001 000 362 EEN 186 025 318 008 268 170 188 453 378 412
Aspectos_Aglomera 008 000 000 000 000 001 002 000 o011 o1 007 001 100 033 008 071 051 289 145 051 049 240 480 187
Aspectos_Limpieza 000 000 000 000 000 002 000 000 000 000 000 001 o1 1108 007 091 P 178 109 375 015 408 256 420
Aspectos_Ciismo 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 032 088 143 129 248 292 13 032 219 380 438 170
Aspectos_Accesos 024 000 000 000 000 001 000 000 000 000 000 000 182 053 204 054 209 058 14 417 221 225 198 240
Aspectos_Tarifas 001 001 001 002 000 001 000 000 001 029 000 000 338 062 044 128 257 192 1163 376 351 258 057 T
Aspectos_Temp 000 013 002 000 000 000 000 000 000 000 000 000 073 022 428 101 160 132 013 272 2718 197 378 330
Aspectos_Reformas 000 009 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 008 08 078 78 254 183 026 182 073 367 217 235
Aspectos_AlCliente 000 003 011 000 000 000 001 000 000 000 000 000 244 487 124 042 087 218 081 379 224 230 230 384
Aspectos_Sefiales 007 043 o1 000 000 000 029 000 000 000 000 000 266 482 308 082 442 048 010 200 217 164 224 267
Aspectos_Comadidad 018 001 007 000 000 000 000 000 000 000 000 000 045 138 088 1150 259 208 041 213 107 268 290 324
Aspectos_Eventos 018 000 001 001 000 000 000 000 000 000 000 000 193 002 298 088 020 230 041 008 140 T4 366 211
U daa VerRonar 026 362 100 o1 032 182 336 073 005 244 366 045 103 000 001 059 43 189 362 001 000 050 022 041
Segunaadt 289 330 033 106 066 053 062 022 068 467 452 136 002 000 008 146 008 022 108 001 043 027 002 000
VerAgresionies : - ! . ! ! . ! : - : : ! ! ! . : ! : ! ! / ! !
Sequridad1_VerRob
e verRoRa 070 186 008 007 142 204 044 428 078 124 308 089 208 001 000 130 008 040 068 000 000 002 000 006
Sequridad?_VerColarse 402 025 o7t 001 129 054 128 101 78 04z 082 150 088 050 148 130 337 000 368 337 185 000 000 009
Sequridadi_VerOtras 243 318 051 233 249 200 287 160 254 087 442 250 020 143 008 008 33 2713 204 000 088 Em 422 073
Sequridadi_VerNinguna 71 008 289 178 292 058 A2 132 1163 215 048 300 230 180 022 040 000 273 22 273 213 001 000 161
eOungace SuRosar 038 268 145 109 413 118 163 013 026 051 010 041 041 362 108 066 388 404 422 404 318 270 283 259
Sequridadz_ 152 79 300 213 009 001
Sugresionzs 288 70 081 a5 032 477 are 212 . : : : . ! 001 000 23 000 213 404 000 130 038 005
Segurdad?_SulRobar. 050 RE 049 015 279 221 381 276 073 224 217 107 140 000 043 000 185 088 213 e 000 249 009 468
Sequridad2_SufColarse 273 453 240 408 280 228 ase 97 387 230 164 268 414 050 0z 002 000 a4 001 210 RE 249 000 003
Sequridad?_Sufinguna 2 ats 450 258 438 198 087 8 21 230 24 209 385 022 002 000 000 422 000 283 038 009 000 007
Seguridad3_CUANTI 422 412 187 420 70 240 ar 230 2% 384 387 24 21 041 000 008 009 073 161 259 005 458 003 007
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Matriz de correlaciones

La matriz de correlaciones calculada en la tabla anterior tiene dos partes: en la parte
superior estan calculados los coeficientes de correlacion entre todas las variables, en la
matriz de correlaciones muestrales y en la parte inferior se contrasta la correlacién
poblacional a partir de la significatividad individual de cada uno de estos coeficientes

con un 5% de nivel de significacidn (0,05) segln un nivel de confianza del 95%.

Segun la matriz de correlaciones muestrales, podemos comprobar que el grado de
correlacidén que existe entre las variables es bastante regular y se ve como se forman
dos grupos bien diferenciados. Si nos fijamos en la significacion y en los valores de la
matriz de impactos cruzados podemos observar como se aprecia la relacién de
significacidon (<0,05) entre los aspectos, por un lado, y por otra parte, las variables que
nos determinan el grado de seguridad y sus caracteristicas especificas de presenciar y

sufrir altercados.

AuUn asi no sabemos hasta qué punto estas 25 variables cuantitativas consideradas
estan suficientemente correlacionadas entre si, con lo cual deberemos usar el

estadistico de resumen Test de Bartlett y KMO.

KMO y prueba de esferididad de Bartlett

La medida de adecuacion muestral KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) contrasta si las
correlaciones parciales entre variables son suficientemente pequefias y nos permite
comparar la magnitud de los coeficientes de correlacién observados con la magnitud
de los coeficientes de correlacion parcial, con lo cual comprobaremos si el analisis

factorial es idéneo.

El estadistico KMO variara entre 0 y 1, en donde los valores pequefios indicaran que el
analisis factorial puede no ser una buena idea, ya que las correlaciones entre los pares
de variables no pueden ser explicadas por otras variables. Por lo tanto, los resultados

menores 0,5 indicarda que no debera utilizarse el analisis factorial con los datos
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muestrales que se estan analizando. Si nos referimos a nuestra tabla podemos ver que
nuestro resultado del estadistico KMO es de 0,738. En este caso no solamente es una
buena idea sino que es un andlisis idéneo y aconsejable la reduccién de datos, ya que

el indicador de medida de adecuacion se mueve entre valores de 0,7 y 0,9.

Si observamos el valor de significacion de la Chi-cuadrado determinamos que la

afirmacidn anterior es significativa con un valor de 0,00 (<0,05).

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuaciéon muestral de

Kaiser-Meyer-Olkin. ,738

Prueba de esfericidad Chi-cuadrado

de Bartlett aproximado 1376,400
gl 300
Sig. ,000
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Varianza total explicada. Extraccion de factores

Hemos de determinar que variables estan correlacionadas entre si para asi formar
factores que nos reduzcan la gran cantidad de variables en un nimero reducido de
factores. Por tanto, hemos convertido las variables originales en factores no
correlacionados entre ellos diagonalizando la matriz de correlaciones, en donde los
primeros factores explican mucho (el primero es el que consigue explicar lo maximo
posible de todas las variables originales) y los ultimos poco. Cada vez se maximiza la
varianza de lo que queda por explicar del modelo hasta que se hayan extraido tantos

factores como variables.

Es importante matizar que los factores no tienen problemas de colinealidad, es decir,
los factores no estan relacionados entre si (las variables de un factor estan

correlacionadas entre si pero en conjunto el factor es excluyente con otros factores.

En definitiva hemos extraido un total de 7 factores o componentes que explicarian
todo el modelo dado que son poseedores de un valor propio mayor que 1. Estos 7
factores explican el 61% de la varianza total. Al estar este porcentaje entre 60-70%

puede considerarse significante para explicar el modelo.

Para quedarnos con los factores mas significativos determinaremos un punto de corte
de entre el segundo y el tercer factor, ya que es alli donde se produce un salto
cuantitativo importante (pasa de 11,85 a 7,664) El primer factor nos explica el 21,68%.
Y el segundo 11,85. Por lo tanto, con el porcentaje acumulado de los factores juntos

llegariamos a explicar el 33,531%. Mas de un tercio de la informacion del modelo.
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Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de las saturaciones al cuadrado
de la extraccion

Suma de las saturaciones al cuadrado
de la rotacion

% de la % de la % de la
Componente Total varianza | % acumulado Total varianza | % acumulado Total varianza | % acumulado
1 5,420 21,680 21,680 5,420 21,680 21,680 3,940 15,760 15,760
2 2,963 11,850 33,531 2,963 11,850 33,531 2,507 10,028 25,787
3 1,916 7,664 41,194 1,916 7,664 41,194 2,069 8,276 34,064
4 1,405 5,620 46,815 1,405 5,620 46,815 1,965 7,860 41,924
5 1,320 5,280 52,095 1,320 5,280 52,095 1,809 7,237 49,161
6 1,181 4,724 56,819 1,181 4,724 56,819 1,712 6,850 56,011
7 1,047 4,189 61,008 1,047 4,189 61,008 1,249 4,997 61,008
8 ,956 3,823 64,831
9 ,949 3,797 68,628
10 ,828 3,312 71,940
11 ,800 3,201 75,141
12 ,758 3,033 78,175
13 ,691 2,765 80,940
14 ,628 2,513 83,453
15 ,599 2,394 85,847
16 ,579 2,317 88,164
17 ,484 1,935 90,099
18 ,466 1,866 91,965
19 ,406 1,625 93,590
20 ,387 1,547 95,137
21 ,330 1,321 96,458
22 ,302 1,210 97,668
23 273 1,092 98,760
24 ,201 ,805 99,566
25 ,109 434 100,000

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.
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Comunalidades

La comunalidad de una variable es la proporcion de su varianza que puede ser
explicada por el modelo factorial obtenido. Asi pues, estudiando las comunalidades de
la extraccion podemos valorar cuales de las variables son peor explicadas por el

modelo.

Si nos fijamos en la nota a pie de tabla, vemos que para llegar a esta solucién factorial
hemos usado el método de extraccidon denominado “componentes principales”, el cual
asume que es posible explicar el 100% de la varianza observada y, por lo tanto, que
todas las comunalidades iniciales seran igual a la unidad. El método consiste en
estimar las puntuaciones factoriales mediante las puntuaciones tipificadas de las k
primeras componentes principales y la matriz de cargas factoriales mediante las
correlaciones de las variables originales con dichas componentes. Este método tiene la
ventaja de que siempre proporciona una solucidn. Tiene el inconveniente, sin
embargo, de que al no estar basado en el modelo de Analisis Factorial puede llevar a
estimadores muy sesgados de la matriz de cargas factoriales, particularmente, si

existen variables con comunalidades bajas.

A partir de esta tabla podremos comenzar a plantearnos si el nimero de factores
obtenidos es suficiente para explicar todas y cada una de las variables incluidas en el

analisis.
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Si observamos la siguiente tabla contiene en la columna “inicial” las comunalidades
asignadas inicialmente a las variables, y en la columna de “extracciéon” vemos las
comunalidades reproducidas por la solucién factorial. Esto querra decir, por ejemplo,
gue la variable “valoracion de la seguridad” (seguridad3_CUANTI) es la que peor
explica el modelo, es decir, la que menos aporta a la extraccién de los factores. Esta
solo es capaz de explicar el 33,2% de su variabilidad original. Por otro lado, la variable
gue mejor explica el modelo es la variable “sufrir que se cuelen en el metro tras de ti
(Suf_Colarse_Bin) y que se ve reproducida por un 80,8% de su variabilidad original. El
promedio de

El promedio de explicacién global de todas las variables con el modelo sera del

61,01%, con lo cual tenemos en general unas comunalidades ciertamente altas.

Comunalidades

Inicial Extraccion
Aspectos_Seguridad 1,000 ,619
Aspectos_Horario 1,000 ,606
Aspectos_Aglomera 1,000 424
Aspectos_Limpieza 1,000 ,605
Aspectos_Civismo 1,000 , 706
Aspectos_Accesos 1,000 ,586
Aspectos_Tarifas 1,000 ,519
Aspectos_Temp 1,000 ,662
Aspectos_Reformas 1,000 ,510
Aspectos_AtCliente 1,000 ,671
Aspectos_Sefiales 1,000 , 702
Aspectos_Comodidad 1,000 ,558
Aspectos_Eventos 1,000 ,564
VerRobar_Violencia_Bin 1,000 ,584
VerAgresiones_Bin 1,000 ,515
VerRobar_Cartera_Bin 1,000 ,596
VerColarse_Bin 1,000 , 735
VerOtras_Bin 1,000 544
VerNinguna_Bin 1,000 ,674
SufRobar_Violencia_Bin 1,000 714
SufAgresiones_Bin 1,000 527
SufRobar_Cartera_Bin 1,000 ,688
Suf_Colarse_Bin 1,000 ,808
SufNinguna_Bin 1,000 ,804
Seguridad3_CUANTI 1,000 ,332

Método de extraccién: Andlisis de Componentes principales.
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Matriz de factores o componentes

El hecho de que los factores estén estandarizados hacen que las cargas factoriales coincidan con las
Betas (coeficientes estandarizados) del analisis de regresién. Ademas, como los factores no estan
correlacionados entre ellos, las cargas factoriales (las betas) son los coeficientes de correlacion entre la
variable y los factores. Para una mayor claridad hemos pedido en el SPSS que nos ordene los
coeficientes de la matriz factorial por tamafio y que suprima los valores absolutos o cargas factoriales

menores que 0,3 en valor absoluto ya que seria informacidon redundante.

Por tanto, al realizar esta reduccion de informacion se ve claramente como en los dos primeros factores
gue son los que nos interesan estan relacionadas las variables de aspecto (valore la importancia...) y las
variables de seguridad. Estos dos factores como ya hemos dicho anteriormente explican el modelo en

mas de un tercio del modelo.

En el caso del Factor 1: Aspectos generales, la variable que mejor explica esta realidad unificada o factor
es los aspectos valorados en cuanto al civismo de un medio de transporte tipo con un valor absoluto de
0,795. Esto significa que el 79,5% del factorial aspectos generales se podria explicar Unicamente con la
variable del aspecto del civismo y la solidaridad. Este porcentaje no es acumulativo con las demas
variables, simplemente explica la fuerza de la variable frente al modelo general que forma un factor. En
la parte opuesta tenemos que los aspectos del horario, es decir, la importancia que se le da al horario en

un medio de transporte tipo es la variable que menos explica el modelo general que forma este factor.

En el caso del Factor 2: Seguridad global, la variable que mejor explica esta realidad unificada o factor es
la situacidon de no haber sufrido ningun altercado en el metro, es decir, la situacidn mas habitual que
ocurra en el metro en cuanto a aspectos de seguridad es que el usuario no sufra ningln tipo de
altercado que atente contra él o contra sus pertinencias. El valor absoluto que determina ello es -0,762.
Esto significa que un -76,2% del factorial que determina la seguridad global del metro se podria explicar
Unicamente con la variable “no haber sufrido ningln altercado”. Ademas al ser de signo negativo nos
indica que es inversamente proporcional a las demads situaciones de inseguridad, ya que cuanto
aumente las situaciones de inseguridad la variable “ninguna” se reducird. Otra variable que explica el
modelo seguridad global en un 70% es la variable que explica que la situacién que mayormente se sufre
es la de que se te cuelen tras de ti personas sin pagar la tarifa correspondiente de metro. La tercera
variable en orden de importancia es la de verle robarle la cartera a alguien con un 54,7% de explicacion
del modelo. El resto de situaciones en orden decreciente son el no haber visto ninguna situacién
anémala en cuanto a seguridad (-53,4%: es decreciente por la explicaciéon anterior), el haber visto
agresiones fisicas y/o verbales en el metro (47,2%), la valoracion actual de TMB en el metro (-43,3%: es
decreciente por la explicacion anterior), el ver como personas se cuelan en las inmediaciones del metro

(46,7%), el haber sufrido agresiones fisicas y/o verbales (41,6%), el haber visto robarle a alguien con
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violencia (40,1%) y por ultimo la variable que menos explica el factor de la seguridad global es el haber

sufrido el robo de la cartera o el bolso por un carterista en el metro (38.8%)

Todos los porcentajes anteriores no son acumulativos sino que explican de manera individual su fuerza

como Unica variable en cuanto a la explicacidon del modelo de la seguridad global.

Matriz de componentes

Componente

1 2 3 4 5 6 7
Aspectos_Civismo , 795
Aspectos_Limpieza , 705
Aspectos_AtCliente , 700
Aspectos_Reformas ,699
Aspectos_Accesos ,676
Aspectos_Comodidad ,669
Aspectos_Eventos ,627 -,323
Aspectos_Sefiales ,615 -,382 ,326
Aspectos_Temp ,611 -,497
Aspectos_Aglomera ,529
Aspectos_Seguridad 494 483
Aspectos_Tarifas ,486 374
SufNinguna_Bin -, 762
Suf_Colarse_Bin ,700 -,357 -,322
VerRobar_Cartera_Bin 547 ,367
VerNinguna_Bin -,534 419 379
VerAgresiones_Bin 472 -,335
Seguridad3_CUANTI -,433 ,300
VerColarse_Bin 467 -,562 -,360
SufRobar_Cartera_Bin ,388 ,522 -,323
VerRobar_Violencia_Bin 401 481
SufAgresiones_Bin 416 ,460
VerOtras_Bin ,387 464
Aspectos_Horario ,436 -,354 442
SufRobar_Violencia_Bin ,313 ,669

Método de extraccién: Analisis de componentes principales.
a. 7 componentes extraidos
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Nombre de los factores

e Factor 1: Aspectos generales. Es explicado a través de 13 variables. Estas variables pertenecian

a una pregunta del cuestionario en la que se habia de asignar un nimero entre 1y 5 en funcién

de la importancia atribuida a dichos aspectos en un medio de transporte tipo.

0 Aspectos_Civismo, Aspectos_Limpieza, Aspectos_AtCliente, Aspectos_Reformas,
Aspectos_Accesos, Aspectos_Comodidad, Aspectos_Eventos, Aspectos_Seriales,
Aspectos_Temp, Aspectos_Aglomera, Aspectos_Seguridad, Aspectos_Tarifas,

Aspectos_Horario

Este factor nos determina que los aspectos anteriores son las caracteristicas bdsicas que determinan un
servicio de calidad dptimo en un medio de transporte en el que se desplacen un gran volumen de
pasajeros y que tengan una infraestructura fija que de soporte al medio de transporte (Ej. Tren, Metro,

Avién, Barco...)

e Factor 2: Seguridad global. Es explicado a través de las variables mas significativas y comunes
entre los aspectos de seguridad en el metro y que dan respuesta al indicador de seguridad.
Mediante este factor determinamos una nueva variable mas cohesionada con los aspectos que
explican una realidad, como es la valoracién de la seguridad en funcién de haber presenciado o

sufrido algun altercado.

0 Suf Ninguna_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto no ha sufrido ningin
altercado en el metro

O Suf_Colarse_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto se le han colado tras de él
sin pagar billete

0 VerRobar_Cartera_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha presenciado el
robo de una cartera, bolso a otro sujeto

0 VerNinguna_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto no ha presenciado ningun
altercado en el metro

0 VerAgresiones_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha presenciado
agresiones fisicas y/o verbales en el metro

0 Seguridad3_CUANTI: Escala que explica la valoracion adecuada — inadecuado en 4
estados de la seguridad en el metro

0 VerColarse_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha visto como se colaban
personas sin pagar el billete de metro

O Suf _Robar_Cartera_Bin: Variable binaria que explica que al sujeto le han robado la

cartera, el bolso...en el metro
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0 VerRobar_Violencia_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha presenciado

un robo con violencia en el metro.

O SufAgresiones_Bin: Variable binaria que explica que el sujeto ha sufrido agresiones

verbales y/o fisicas en el metro.

Este factor nos determina que las variables anteriores son las caracteristicas bdsicas que determinan la

sequridad global en el metro de Barcelona en cuanto a la valoracion general y a las acciones mds

habituales que generan inseguridad entre los usuarios de metro.
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REGRESION MULTIPLE

El andlisis de regresion multiple es una técnica estadistica que nos ayuda a conocer de que
manera y en qué grado, unas variables independientes (Xn) cuantitativas influyen sobre una
variable dependiente (y) también cuantitativa, a través de una funcidn que explicard un
porcentaje mayor o menor (dependiendo de la influencia que tengan las variables
independientes) de la varianza de la variable dependiente, en la cual a cada variable
independiente se le asigna un coeficiente que indica el grado de influencia sobre la variable

dependiente.

De tal manera que para poder realizar una buena regresidon multiple, se necesita escoger una
variable a explicar (la variable dependiente) que en nuestro caso sera la valoracion general de
los usuarios sobre el servicio de metro de Barcelona, y algunas variables independientes o
factores que nos ayuden a explicar la varianza de la valoracién general del servicio de metro,
que son las siguientes: percepcion del usuario sobre el horario vigente (X1), la percepcién del
usuario sobre la frecuencia de circulacidon del metro (X2), la percepcién del usuario sobre la
limpieza e higiene de las instalaciones del metro (X3), la percepcion del usuario sobre la
accesibilidad a las instalaciones del metro (X4), la percepcion del usuario sobre la
profesionalidad y el trato recibido por parte del personal de TMB (X5), la percepcion de los
usuarios sobre la cobertura que ofrece TMB ante eventos multitudinarios (X6) y por ultimo, el
factor extraido del andlisis factorial que engloba aquellas variables que hacian referencia a la
seguridad en las instalaciones del metro (F7). De esta manera, queremos conocer si estos
factores explican y en qué medida la valoracién general del servicio de metro de Barcelona. La

ecuacion resulta de la siguiente manera:

y=PB0+B1X1+PB2X2+B3X3+P4X4+B5X5+B6X6+pB7F7+¢
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Donde:

. y = variable dependiente, en este caso, valoracién general del servicio de
metro.

. Xi y Fi = variables independientes y factores que nos explicaran la varianza
de “y”

. € = error o perturbacién aleatoria.

. B0 = origen cuando todas las variables son 0.

. Bi = pendiente o coeficiente de regresion de la factor o variable

awusn
.

independiente

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media tip. N
alGeneral 6,73 1,257 137
Horario1_CUANTI 2,71 719 137
Frecuencia CUANTI 3,01 562 137
Limpiezal_CWUANTI 2,66 645 137
Accesibilidad_CUANTI 273 636 137
AtCliente2_CUANTI 275 591 137
gatler.r}#:aEuenlcs_ 272 675 137
SEGURIDAD GLOBAL - 0121016 ,99984071 137

Como podemos observar, para realizar el andlisis de regresion multiple pertinente, el SPSS ha

obtenido un total de 137 casos, con las variables escogidas para realizar el analisis.

Hemos omitido la tabla de correlaciones entre las variables independientes ya que era
demasiado grande, y no era legible. Resaltar de esta tabla que muestra las correlaciones entre
variables independientes, que existian algunos indices de correlacidon cercanos a 1y niveles de
significacidn ligeramente mas bajos que 0.05, lo que sugiere la existencia de relacion entre
variables independientes. Cosa que nos podria truncar el andlisis por problemas de
colinealidad (fuertes correlaciones entre las variables independientes) y desvirtuarnos o
darnos unos resultados de un analisis distorsionado. Pero todavia no podemos descartar
ninguna posibilidad, ya que puede ser que exista alguna pequefia relacidon entre variables
independiantes y que el analisis sea consistente y no tenga problemas de colinealidad, para
ello nos fijaremos bien mas abajo en el diagndstico de colinealidad representado por las

columnas de tolerancia y FIV.
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Variables introducidas/eliminadad

Varables “ariables
Modelo | introducidas aliminadas Método
1 SEGURIDAD
GLOBAL,
AlCliente2
CUAMNTI,
Accesibilidad
_CUANTI,
Horariol_
CUANTI, . | Introducir
Frecuencia_
CUANTI,
Limpiezal
CUANTI,
Cobertura
Eventos
CUANTI

4. Todas las variables solicitadas introducidas
D. Variable dependients ValGeneral

Para verificar que de momento no existen problemas de colinealidad, vemos como en
esta tabla el SPSS nos advierte de que todos los factores seleccionados previamente se
han tenido en cuenta y que ningun tipo de variable ha sido eliminada del modelo, en
caso de que alguna variable hubiese sido eliminada del modelo, significaria la
existencia de colinealidad perfecta entre las variables independientes y el propio SPSS
nos eliminaria la variable generadora de la colinealidad del modelo disefiado, con lo

que seguimos adelante con el andlisis tal cual lo habiamos disefiado en un principio.

Resumen del modeld®

R cuadrade | Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacicon
1 NEE AT 547 B46

a. Variables predictoras: (Constante), SEGURIDAD GLOBAL,
AlCliente2 CUAMTI, Accesibilidad_CUANTI, Horariol_
CUANTI, Frecuencia_ CUANTI, Limpiezal CUANTI,
CoberturaEventos_CUANTI

b. Variable dependiente: ValGeneral
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ANOV A

Suma de Media
Maodelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 122 697 T 17.528 24 495 L0002
Residual 92,310 129 716
Total 215,007 136

4. Variables predictoras: (Constante), SEGURIDAD GLOBAL, AtClente2_CUANTI,
Accesibilidad_CUANTI, Horario1_CUANTI, Frecuencia_CUANTI, Limpiezal_
CUANTI, CoberturaEventos CUANTI

b. variable dependiente: ValGeneral

Para conocer en que medida el modelo seleccionado explica la variabilidad de la
variable dependiente, en nuestro caso la valoracion general del servicio de metro, nos
dirigiremos al valor que nos da la tabla del R cuadrado. En este caso, el modelo
seleccionado explica en un 57,1% la variabilidad de la valoracién del servicio del metro,
con lo que podemos aseverar que el modelo es satisfactorio, ya que explica mas de la

mitad de la variabilidad de la valoracién general del metro.

Y si nos fijamos en la tabla ANOVA, podemos ver como la varianza explicada es
suficientemente superior a la varianza residual y que la significacion de la regresion es
significativa, ya que esta es de 0,00<0,05 (a un nivel de confanza del 95%), con lo que
aseveramos que este modelo puede explicar la variabilidad en la valoracidén general del

servicio de metro.

Coeficientes®
Coeficientes
Coeficientes no estandarizad Estadisticos de
estandarizados 05 colinealidad
Modelo B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIw/
1 (Constante) =254 587 -.433 B66
Horariol CUANTI 609 105 348 5777 000 915 1,092
Fracuencia_CUANTI 583 140 265 4,230 00 846 1,182
Limpigzal CUANTI 380 124 195 3.076 003 827 1,209
Accesibilidad CUANTI 0as 21 043 702 484 B84 1,131
AtCliente2_CUANTI 439 137 208 3,193 002 796 1,256
CoberturaEventos
CUANTI - 405 122 217 3.316 001 T76 1,289
SEGURIDAD GLOBAL ,191 074 152 2569 11 954 1,049

a. Yariable dependiente: ValGeneral
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En primer lugar, nos fijaremos en los estadisticos de colinealidad, ya que si estos
diagnostican problemas de alta colinealidad entre las variables independientes, el
analisis no podra seguir adelante y diremos que el sistema disefiado es espurio y por
tanto carece de fiabilidad. Pero en este caso, como podemos observar, los valores que
toman las variables en la columna de la tolerancia estan dentro del rango [0,3 - 1], vy los
valores en la columna FIV se encuentran dentro del rango [3,33 - 1], ademas, los
valores en ambas columnas son bastante cercanos a uno, por lo que podemos decir
gue puede existir algo de colinealidad en nuestro modelo, pero esta es casi
inexistente, y que por tanto no nos distorsionara el modelo disefiado, afirmando la

fiabilidad de este.

Como podemos observar en la columna de coeficientes estandarizados (Beta), la Unica
variable independiente cercana a cero y que ademads no resulta ser significativa (ya que
es igual a 0,484>0,05 a un nivel de confianza del 95%) es la percepcién de la
accesibilidad a las instalaciones del metro, por lo que descartamos dicha variable y
reafirmamos el resto de variables (ya que sus valores en Beta difieren bastante de cero
y son significativas ya que su significacion se encuentra por debajo de 0,05) para el
disefo del modelo explicativo de la variabilidad de la valoracién general del servicio de

metro, con una explicacién del 57,1% de la varianza.

El modelo queda de la siguiente manera; aumentando en una unidad de manera
positiva la percepcién de los usuarios sobre el horario del servicio de metro, la
valoracion general aumentara en 0,609 puntos, aumentando en una unidad de manera
positiva la percepcion de los usuarios sobre la frecuencia de circulacion del metro, la
valoracion general aumentara en 0,593 puntos, aumentando en una unidad de manera
positiva la percepcion de los usuarios sobre la limpieza e higiene de las instalaciones
del metro, la valoracién general aumentara en 0,380 puntos, aumentando en una
unidad de manera positiva la percepcion de los usuarios sobre la profesionalidad y el
trato recibido por parte de personal de TMB, la valoracién general aumentara en 0,439
puntos, aumentando en una unidad de manera positiva la percepcion de los usuarios

sobre la eficacia por parte de TMB para cubrir eventos multitudinarios con el servicio
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de metro, la valoracion general aumentard en 0,405 puntos y por ultimo, si
aumentamos en una unidad de manera positiva la percepcién de los usuarios sobre la
seguridad en las instalaciones del metro, la valoracién general aumentara en 0,191

puntos. También comentar que el valor de la constante de la funcion es de -0,254.

También cabe resaltar que un aumento considerable (de manera positiva) de la
percepcion de los usuarios sobre los distintos aspectos reflejados en las variables, haria
aumentar de forma considerable la valoracion general del servicio del metro por parte
de los usuarios, lo que seria una mejora global del servicio de cara al usuario, con la

siguiente respuesta positiva de parte de este.

Con lo que la ecuacion queda de la siguiente manera:

y =-0,254 + 0,609 X1 + 0,593 X2 + 0,380 X3 + 0,439 X5 + 0,405 X6 + 0,191 F7 + ¢

Finalmente, concluimos diciendo que el modelo escogido es bastante fiable, ya que es
significativo y nos explica en un 57,1% de la variabilidad de la valoracion general sobre
el servicio del metro de Barcelona, y ademas no existen problemas de colinealidad
entre las variables o factores independientes, con lo que damos por bueno el modelo

disefiado y la conclusion obtenida de este analisis.
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2. CLUSTER

El analisis CLUSTER se utiliza de modo exploratorio para distribuir en grupos los casos
de nuestra base de datos. En nuestro caso realizaremos el modelo de cluster
jerarquico, en el cual trata de agrupar los casos de manera que cada vez los grupos se

engloben en otros supra-grupos hasta determinar un grupo homogéneo.

La cuestion de la técnica esta en saber encontrar la distancia dptima para realizar un
corte transversal y producir grupos que sean significativos para la organizacion, en este
caso TMB, de manera que los casos (encuestados) sean homogéneos entre si dentro
de un mismo grupo y heterogéneo cada grupo con los demas. El método de
configuracion del cluster es la vinculacion intra-grupos y para agrupar los casos utiliza
la distancia euclidea al cuadrado. Esto hace que se agrupen de una manera

determinada con una media entre las distancias (ni la mas cercana, ni la mas alejada)

Este analisis exploratorio nos sera util para poder formar perfiles de usuarios de metro
del metro de Barcelona y determinaran las futuras estrategias y acciones a emprender.
Nuestra labor es recomendar a través del analisis de conglomerados unos segmentos a

TMB mediante 2 criterios de corte y eleccion de los segmentos, segun:

1. El volumen del segmento segun su frecuencia de casos muestrales, analizados

mediante la técnica cuantitativa del cuestionario.

2. La importancia del segmento a partir de la estrategia de marketing actual, en
particular y de la estrategia empresarial, en global; y segun las oportunidades

gue el mercado ofrece.
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Resumen de procesamiento de los casos 2

Casos
Valid Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

a. Distancia euclidea al cuadrado usada
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Historial de conglomeracion

Conglomerado que se

Etapa enla que el
conglomerado
aparece por primera

combina VEZ

Conglom Conglom Conglom Conglom Préxima
Elapa erado 1 erado 2 Coeficientes erado 1 erado 2 etapa
1 40 45 000 0 o 2
2 3 40 000 0 1 33
3 " 7 .000 0 o 27
4 4 5 000 0 o 22
5 6 101 o1 0 0 59
6 19 94 o 0 o 22
7 1 12 o1 0 0 2
8 62 63 01 0 o 12
9 a8 99 043 0 o 25
10 2 18 043 0 ] 12
" 83 89 043 0 o 15
12 2 66 108 10 ] 27
13 62 Al 135 8 ] 35
14 46 57 173 0 o Eal
15 80 83 183 0 ha 38
16 27 41 270 0 o 68
17 34 95 288 0 o 30
18 16 21 388 0 o 48
19 50 54 388 0 o 63
20 36 49 423 0 o 55
21 17 20 423 0 o 67
22 4 67 423 4 0 49
23 1 19 429 7 B 44
24 a5 42 A3 0 0 40
25 69 a8 445 0 9 35
26 53 86 ABE 0 ] 80
27 2 1" 515 12 3 50
28 30 97 520 0 o 61
29 26 104 528 0 ] 45
30 34 5 563 17 o 5
al 44 46 563 0 14 36
a2z 8 61 583 0 o 48
33 7 583 2 o 50
4 15 56 659 0 o 59
35 62 69 668 12 25 42
36 28 44 .6as 0 Eal 46
a7 M 92 .693 0 o 60
38 79 80 75 0 15 56
39 58 60 a1 0 0 72
40 10 35 821 0 24 45
41 70 74 952 0 ] 82
42 33 91 952 0 o 79
43 52 62 1,018 0 35 64
44 1 14 1,027 23 ] 53
45 10 26 1,040 40 20 62
46 28 106 1,110 36 ] 62
47 78 102 1,297 0 66
48 8 16 1337 3z 18 54
493 4 103 1,429 22 o 58
50 2 3 1573 27 33 56
5 22 96 1,599 0 o 65
52 29 100 1,790 0 o 68
53 1 32 1,856 44 0 6
54 8 84 1,875 48 o 66
55 3R 77 1,932 20 o A4
56 2 79 203 50 38 78
57 13 105 22768 0 ] 76
58 4 64 2784 49 60
59 6 15 3273 5 34 73
60 4 Eal 3728 58 7 89
61 30 93 4228 28 o 67
62 10 28 4,343 45 46 i
63 50 6 4,562 19 o 83
64 36 52 4,673 55 43 T4
65 12 22 5,004 0 5 99
66 8 78 5,057 54 47 84
67 17 30 5114 21 61 86
68 7 29 5283 16 52 95
69 24 47 5287 0 0 85
70 39 55 5,399 0 o 90
7 43 65 5512 0 ] 99
72 23 58 5,517 0 29 96
73 6 e} 5,520 59 o T8
74 36 51 5714 64 ] 82
75 34 59 5,834 30 o 93
76 1 13 6,011 53 57 79
77 10 68 6,386 62 ] 81
78 2 6 6,608 56 72 80
79 1 33 7,144 76 42 a7
80 2 53 7.505 78 26 86
81 10 90 7.624 77 0 87
a2 36 T 7,799 T4 41 9
83 50 a7 7.921 63 0 a8
84 8 T2 8,225 66 o 92
a5 24 a2 8,509 69 0 95
86 2 17 8,752 80 67 91
ar 1 10 8,829 79 81 89
a8 50 85 9,799 83 ] 103
a9 1 4 9,850 a7 60 97
a0 a9 923 9,907 70 ] 94
91 2 36 10,116 86 8z 98
92 8 9 10,763 84 o 97
93 34 81 10,921 75 ] 96
94 25 29 11,423 0 o0 101
95 24 27 13,004 85 68 100
96 23 34 13,575 72 93 102
a7 1 8 14,597 89 92 98
98 1 2 14,977 97 Eal 1o
99 12 42 15,504 65 71 102
100 24 48 15,597 95 0 105
101 1 25 16,243 98 94 102
102 12 23 17,728 99 96 104
103 1 50 19,270 101 88 104
104 1 12 20,508 103 102 105
105 1 24 22972 104 100 0
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Este grafico se le denomina Dendrograma y determina la configuracién de los grupos formados segun el andlisis de conglomerados CLUSTER JERARQUICO. Como podemos
observar el primer grupo aglutina la mayor parte de los casos, el segundo menos y asi sucesivamente hasta el cuarto segmento segln nuestro corte totalmente arbitrario.
Este corte se realiza en funcidon el andlisis de la tabla anterior donde se aprecia el historial de conglomeracion y los coeficientes calculados en relacién al proceso de
combinacién del conglomerado. En el Dendrograma podemos apreciar en el eje x el nimero de casos totales y en el eje y la escala combinada de la distancia de casos en el

cluster que en un la distancia mas baja el nimero es igual al nimero de casos y en su distancia mayor es igual a dos o un segmento que aglutina todos los casos.

Hemos creido optimo cortar en 4 segmentos porque en el historial de conglomeracidn existia un salto cuantitativo importante entre el segmento 4 y 5 (de 0,000 a 0,011).
Ademads 4 segmentos es a nuestro parecer el nimero idéneo de segmentos a cubrir y que dan respuesta a las necesidades estratégicas y a las acciones que ayudan a

alcanzar dicha estrategia propuesta por nosotros e implementada por Transports Metropolitans de Barcelona (TMB).
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3. SEGMENTOS

Estadisticos

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE BARCELONA

N Vélidos
Perdidos

106
78

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCEL ONA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 80 43,5 75,5 75,5
2 13 7,1 12,3 87,7
3 8 4,3 7,5 95,3
4 5 2,7 4,7 100,0
Total 106 57,6 100,0
Perdidos  Sistema 78 42,4
Total 184 100,0

En las tablas anteriores determinamos el cuadro de estadisticos que nos dice que de 184 casos para
realizar el cluster, segln el nimero de casos validos en todas las variables utilizadas para configurarlo ha

sido de 106 casos con 78 perdidos.

En la tabla de segmentos se aprecia el corte arbitrario propuesto por nosotros a 4 segmentos. Esta tabla
de frecuencias determina el volumen de cada segmento en funcién del nimero de casos muestrales.
Determinamos que el segmento 1 tiene la mayor frecuencia con 75,5% de los casos validos, el segmento

2 con 12,3%, el tercer segmento 7,5% y por ultimo el segmento 4 con 4,7%.

Dichos segmentos han sido construidos en funcién de unas variables de tipo demogréfico,
socioecondmico, psicografico y conductual. Estas variables son: Edad, Ocupacién, Uso de metro,
Frecuencia de uso, Transbordos que configuran 4 perfiles diferenciados caracterizados por las

anteriores variables.
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En un primer analisis cluster nos planteamos introducir como variables significativas a la hora de formar
segmentos todas las variables que determinaban un perfil y que estaban al inicio de nuestro

cuestionario. Estas variables son:

Sexo: Vimos que no todo y que era significativa a la hora de formar segmentos, no tiene sentido
en un servicio indiferenciado en funcién del genero incluirla. Ademas creemos que dicha variable
tiene sentido en estudios socioldgicos en los que sea importante destacar las desigualdades de

genero.

Edad: Ha sido seleccionada de forma cuantitativa como lo era su variable original.

Posteriormente es simplificada.

Nivel de estudios: La rechazamos al encontrarnos que no discriminaba suficiente y que la

ocupacion nos podia dar un perfil mejor.

Lugar de residencia: La rechazamos al ver que la mayor parte de los casos pertenecian al Area

metropolitana de Barcelona, que son los verdaderos interesados en las mejoras de metro.

Barrio2: Fue desechada al ser explicada por la anterior y ya que la anterior era desechada esta no

tenia ningun sentido.

Uso del metro: Es la variable que mejor discrimina y nos da un perfil conductual muy ajustado a

nuestras necesidades de analisis.

Frecuencia de uso: Variable que discrimina aunque posteriormente es simplificada

Transbordos: Variable que discrimina

Tipo de billete: No discrimina, existen demasiadas personas que utilizan la T-10

Lineas: En un primer momento se decidid coger pero daba lugar a confusiones y no discriminaba

correctamente.

Finalmente como ya hemos descrito anteriormente decidimos escoger: Edad, Ocupacién, Uso de metro,
Frecuencia de uso, Transbordos. Para saber qué tipo de caracteristicas tiene cada segmento hemos de
realizar un analisis bivariante mediante tablas de contingencia, ya que la variable cluster es de tipo
cualitativo y las demds deberan serlo.
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Por ello, la variable Edad ha sido transformada de naturaleza cuantitativa a cualitativa y agrupada en dos

categorias: Menores de 25 ailos y Mayores de 25 afios

La ocupacion ha ocurrido lo mismo hemos decidido agrupar la variable original en solo 3 categorias:
Ocupacion inferior, Ocupacion intermedia, Ocupacion superior. En |la ocupacion inferior se incluyen los
peones, operarios, auxiliares administrativos, oficiales, ayudantes no titulados, encargados de taller y
jefes de seccidn. En la ocupacidn intermedia se incluyen los administrativos, funcionarios, empleados
técnicos y comerciales. Y por ultimo en la ocupacién superior se incluyen los directivos, profesionales

liberales y los autonomos.

En el uso de metro han sido incluidas las 4 variables de Trabajo, Estudio, Ocio y Turismo. Por tanto
mediante tablas de contingencia y mediante los porcentajes mayoritarios sabremos para que utiliza el

metro un determinado segmento.

La frecuencia de uso ha sido agrupada en 2 categorias: Al menos una vez por semana y Menos de una
vez por semana. Se ha incluido en al menos una vez por semana: Siempre, varios dias a la semana, fines

de semana. Y en la de menos de una vez por semana: Alguna vez y casi nunca.

Transbordos se ha dejado igual que la variable original: Siempre, Alguna vez y Nunca.

En conclusidn, solamente nos queda hacer tablas de contingencia en las que se relaiconen las variable
del cluster con las nuevas variables recategorizadas y observar que porcentaje es mayoritario en cada

categoria de cada segmento.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

SIMP_Edad * Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA
SIMP_Ocupacién *
Segmentos: PERFILES
DE USUARIOS DEL
METRO DE BARCELONA
UsoMetro_Trabajo *
Segmentos: PERFILES
DE USUARIOS DEL
METRO DE BARCELONA
UsoMetro_Estudios *
Segmentos: PERFILES
DE USUARIOS DEL
METRO DE BARCELONA
UsoMetro_Ocio *
Segmentos: PERFILES
DE USUARIOS DEL
METRO DE BARCELONA
UsoMetro_Turismo *
Segmentos: PERFILES
DE USUARIOS DEL
METRO DE BARCELONA
SIMP_FrecuenciaUso *
Segmentos: PERFILES
DE USUARIOS DEL
METRO DE BARCELONA
Transbordos *
Segmentos: PERFILES
DE USUARIOS DEL
METRO DE BARCELONA

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%

106 57,6% 78 42,4% 184 100,0%
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Tabla de contingencia SIMP_Edad * Segmentos: PERFIL

ES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

1 2 3

4

Total

SIMP_Edad Menores de 25 afios

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

45 6 2

56,3% 46,2% 25,0%

,0%

53

50,0%

Mayores de 25 afos

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

35 7 6

43,8% 53,8% 75,0%

100,0%

53

50,0%

Total

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

80 13 8

100,0% 100,0% 100,0%

100,0%

106

100,0%

SEGMENTO 1: Menores de 25 afios

SEGMENTO 2: Mayores de 25 afios

SEGMENTO 3: Mayores de 25 afios

SEGMENTO 4: Mayores de 25 afios
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Tabla de contingencia SIMP_Ocupacién * Segmentos: P

ERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

1 2 3

4

Total

SIMP_Ocupacién  Ocupacion inferior

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

23 3 1

28,8% 23,1% 12,5%

,0%

27

25,5%

Ocupacion intermedia

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

45 8 4

56,3% 61,5% 50,0%

40,0%

59

55,7%

Ocupacién superior

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

12 2 3

15,0% 15,4% 37,5%

60,0%

20

18,9%

Total

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

80 13 8

100,0% 100,0% 100,0%

100,0%

106

100,0%

SEGMENTO 1: Ocupacion intermedia

SEGMENTO 2: Ocupacion intermedia

SEGMENTO 3: Ocupacion intermedia

SEGMENTO 4: Ocupacién superior
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Tabla de contingencia UsoMetro_Trabajo * Segmentos:

PERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

DEL METRO DE
BARCELONA

1 2 3 4 Total
UsoMetro_Trabajo  Si Recuento 38 10 0 3 51
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
0, 0, 0, 0 0
DEL METRO DE 47,5% 76,9% ,0% 60,0% 48,1%
BARCELONA
No Recuento 42 3 8 2 55
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE 52,5% 23,1% 100,0% 40,0% 51,9%
BARCELONA
Total Recuento 80 13 8 5 106
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

SEGMENTO 1: No utiliza el metro para trabajar

SEGMENTO 2: Utiliza el metro para trabajar

SEGMENTO 3: No utiliza el metro para trabajar

SEGMENTO 4: Utiliza el metro para trabajar
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Tabla de contingencia UsoMetro_Estudios * Segmentos

: PERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

DEL METRO DE
BARCELONA

1 2 3 4 Total
UsoMetro_Estudios  Si Recuento 24 8 0 0 32
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
0 0, 0, 0 0
DEL METRO DE 30,0% 61,5% ,0% ,0% 30,2%
BARCELONA
No Recuento 56 5 8 5 74
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE 70,0% 38,5% 100,0% 100,0% 69,8%
BARCELONA
Total Recuento 80 13 8 5 106
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

SEGMENTO 1: No utiliza el metro para estudiar

SEGMENTO 2: Utiliza el metro para estudiar

SEGMENTO 3: No utiliza el metro para estudiar

SEGMENTO 4: No utiliza el metro para estudiar
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Tabla de contingencia UsoMetro_Ocio * Segmentos: PE

RFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

DEL METRO DE
BARCELONA

1 2 3 4 Total
UsoMetro_Ocio  Si Recuento 80 0 0 5 85
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE 100,0% ,0% ,0% 100,0% 80,2%
BARCELONA
No Recuento 0 13 8 0 21
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE ,0% 100,0% 100,0% ,0% 19,8%
BARCELONA
Total Recuento 80 13 8 5 106
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

SEGMENTO 1: Utiliza el metro para ocio

SEGMENTO 2: No utiliza el metro para ocio

SEGMENTO 3: No utiliza el metro para ocio

SEGMENTO 4: Utiliza el metro para ocio
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Tabla de contingencia UsoMetro_Turismo * Segmentos:

PERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

DEL METRO DE
BARCELONA

1 2 3 4 Total
UsoMetro_Turismo  Si Recuento 25 1 8 1 35
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE 31,3% 7,7% 100,0% 20,0% 33,0%
BARCELONA
No Recuento 55 12 0 4 71
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE 68,8% 92,3% ,0% 80,0% 67,0%
BARCELONA
Total Recuento 80 13 8 5 106
% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

SEGMENTO 1: No utiliza el metro para turismo

SEGMENTO 2: No utiliza el metro para turismo

SEGMENTO 3: Utiliza el metro para turismo

SEGMENTO 4: No utiliza el metro para turismo

Pagina 335



Tabla de contingencia SIMP_FrecuenciaUso * Segmento

s: PERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

1 2 3

4

Total

SIMP_FrecuencialUso Al menos una
vez por semana

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

35 8 1

43,8% 61,5% 12,5%

20,0%

45

42,5%

Menos de una
vez por semana

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

45 5 7

56,3% 38,5% 87,5%

80,0%

61

57,5%

Total

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

80 13 8

100,0% 100,0% 100,0%

100,0%

106

100,0%

SEGMENTO 1: Frecuencia de uso de menos una vez por semana

SEGMENTO 2: Frecuencia de uso de al menos una vez por semana

SEGMENTO 3: Frecuencia de uso de menos una vez por semana

SEGMENTO 4: Frecuencia de uso de menos una vez por semana
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Tabla de contingencia Transbordos * Segmentos: PERF

ILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCELONA

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL

METRO DE BARCELONA

1

2

3

4

Total

Transbordos  Siempre

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

17

21,3%

23,1%

4

50,0%

,0%

24

22,6%

Alguna vez

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

60

75,0%

69,2%

50,0%

100,0%

78

73,6%

Nunca

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

3,8%

7,7%

,0%

,0%

3,8%

Total

Recuento

% de Segmentos:
PERFILES DE USUARIOS
DEL METRO DE
BARCELONA

80

100,0%

13

100,0%

100,0%

100,0%

106

100,0%

SEGMENTO 1: Realiza transbordos alguna vez

SEGMENTO 2: Realiza transbordos alguna vez

SEGMENTO 3: Realiza transbordos siempre

SEGMENTO 4: Realiza transbordos alguna vez
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Tras haber realizado el analisis exploratorio de los segmentos mas significativos y

cohesivos entre ellos mediante la técnica CLUSTER hemos determinado los siguientes

segmentos. Estos segmentos se han considerado segln su importancia relativa en

cuanto a la frecuencia de casos muestrales, pero también en cuanto a su importancia

segun la estrategia global de negocio de TMB. La tabla siguiente muestra la frecuencia

de casos muestrales:

Segmentos: PERFILES DE USUARIOS DEL METRO DE BARCEL ONA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 80 43,5 75,5 75,5
2 13 7,1 12,3 87,7
3 8 4,3 7,5 95,3
4 5 2,7 4,7 100,0
Total 106 57,6 100,0
Perdidos  Sistema 78 42,4
Total 184 100,0

El nombre de los segmentos propuesto es totalmente aleatorio y arbitrario decidido

por los investigadores, segun la imagen residual creada del tipo de persona que es

cada segmento observando todas sus caracteristicas con la hemos definido. Los 4

segmentos finales son:

1. ADOLESCENTES: Usuarios de metro menores de 25 aios con una ocupacion

intermedia que utiliza el metro por motivos de ocio con una frecuencia de uso

del metro de menos de una vez por semana y que realiza transbordos entre las

lineas alguna vez.

2. JOVENES: Usuarios de metro mayores de 25 afios con una ocupacién

intermedia que utiliza el metro por motivos de trabajo y estudios con una

frecuencia de utilizacion de metro de al menos una vez por semana y que

realiza transbordos entre las lineas alguna vez.
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3. TURISTAS: Usuarios de metro mayores de 25 afios con una ocupacién
intermedia que utiliza el metro por motivos turisticos con una frecuencia de
uso del metro de menos de una vez por semana y que realiza transbordos entre

las lineas siempre.

4. MADUROS: Usuarios de metro mayores de 25 afios con una ocupacion superior
que utiliza el metro por motivos de trabajo y ocio con una frecuencia de uso del
metro de menos de una vez por semana y que realiza transbordos entre las

lineas alguna vez.
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