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PUNTOS DE ESTUDIO

Seis países (Bélgica, Alemania, Letonia, España, Suecia y Reino Unido) con 14 ubicaciones tomaron parte en el proyecto
Pirate, que varían desde una simple parada de autobús en Mechelen a los grandes intercambiadores de Madrid.

Los puntos de estudio fueron clasificados de acuerdo al modo de acceso prioritario y al método de estudio aplicado.
Tabla 1-1: Intercambiadores estudiados y metodología empleada.

Ubicación País Datos de Nº PT Exped. hora Nº P+R Plazas Demanda
Modos punta elementos Plazas bicis

Antwerp Bélgica 2 paradas tranvía 2 91 7 300 120 na
Hasselt Bélgica Ferrocarril/Estación Bus 3 135 24 370 350 1,500,000
Mechelen Bélgica Parada Bus 1 na 3 0 0 na
Aachen Alemania Ferrocarril/Estación Bus 4 123 22 900 500 5,000,000
Riga I Letonia Estación Bus 3 117 15 0 0 36,000,000
Riga II Letonia Estación Bus 4 353 18 0 0 5,000,000
Getafe Sector 3 España Ferrocarril/Estación Bus 2 19 18 1000 15 300,000
Majadahonda España Ferrocarril/Estación Bus 2 36 23 1280 250 900,000
Méndez Álvaro España Ferrocarril/Est. Bus/Metro 4 167 30 350 0 30,000,000
Moncloa España Metro/Estación Bus 2 239 19 0 0 40,000,000
Lund Suecia Ferrocarril/Estación Bus 4 82 27 400 2550 5,000,000
Vellinge Ängar Suecia Paradas Bus Express 1 12 5 40 0 130,000
Adwick Reino Unido Estación Bus 2 6 14 120 0 50,000
Doncaster Reino Unido Ferrocarril/Estación Bus 4 138 27 1690 0 1,000,000

Ubicación Walk&Ride Park&Ride Bike&Ride Ride&Ride Método de estudio aplicado

Antwerp + + + + Evaluación Planificación
Hasselt + + + + Evaluación
Mechelen + Evaluación
Aachen + + Evaluación
Riga I + + Evaluación
Riga II Evaluación Planificación
Getafe Sector 3 + + Evaluación
Majadahonda + + Evaluación
Méndez Álvaro + Evaluación
Moncloa + Evaluación Planificación
Lund + + + Evaluación
Vellinge Ängar + + + Evaluación
Adwick + + + Evaluación Planificación
Doncaster + + + Planificación
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El intercambiador de transporte constituye una parte
crucial del sistema de transporte público que permite a
los viajeros realizar una amplia gama de viajes de mane-
ra cómoda y agradable. Cada vez resulta más evidente
que el intercambiador desempeña un papel fundamen-
tal en el éxito de un sistema de transporte, y a medida
que más y más personas se animan a utilizar el trans-
porte público, se pone de manifiesto que el concepto
tradicional de estaciones de tren o de autobús ha deja-
do de ser válido. Como respuesta a lo anterior, el pro-
grama PIRATE ha desarrollado y ensayado, con financia-
ción de la DG VII de la Comisión Europea, una nueva
metodología de investigación específicamente diseñada
para mejorar los intercambiadores de transporte, de tal
manera que se produzca un aumento del número de
viajeros que utilizan el transporte público. La metodolo-
gía PIRATE maximiza el potencial para que la infraes-
tructura y el servicio de transporte público se rijan por
las leyes de mercado y estén al servicio de la sociedad
moderna.

El transporte público forma una parte esencial de la
sociedad y ofrece grandes oportunidades de integración
con la sanidad, la educación y el empleo, lo que se tra-
duciría en mejores sistemas sociales y económicos y en
un aumento de la calidad de vida para todos. Un siste-
ma de transporte público bien concebido y bien gestio-
nado puede ser de gran ayuda para enfrentarse a pro-
blemas tales como la congestión, la contaminación 
del medio ambiente y la rehabilitación social, contribu-
yendo con ello a alcanzar el objetivo de la movilidad
sostenible.

Antes de que pueda conseguir lo anterior, el transporte
público debe convertirse en una alternativa atractiva al
automóvil. Es sencillamente imposible que un sistema
incapaz de reconocer y satisfacer las necesidades, tanto
de los usuarios actuales como de los futuros, desarrolle
todo su potencial y, lo que es peor, puede finalmente fra-
casar y caer en desuso.

En los últimos años han tenido éxito en Europa una serie
de nuevas iniciativas relativas a la provisión de transpor-
te, especialmente en cuanto al proyecto y construcción de
infraestructuras e instalaciones; pero estas iniciativas se

han basado esencialmente en conceptos y creencias pro-
fesionales, en lugar de ser el resultado de una estrategia
coordinada entre los diferentes grupos “interesados” en el
sector.

En otros campos de actividad existen directrices claras (y,
en algunos casos, también legislación) para ayudar o guiar
a los que proyectan instalaciones o prestan servicios; por
ejemplo, un arquitecto que proyecte un hospital puede
guiarse por instrucciones detalladas sobre las prácticas
óptimas y por modelos probados de precedentes con
éxito. Sin embargo, para el establecimiento de intercam-
biadores de transporte público no existe en la actualidad
un modelo aceptado de práctica óptima. Una instalación
puede considerarse adecuada por una empresa explota-
dora de vehículos y, por el contrario, considerarse un fra-
caso por un usuario cuyas necesidades no hayan sido
tenidas en cuenta. 

Aunque existen amplios conocimientos técnicos y gran
experiencia en el sector del transporte público, se recono-
ce que aún es mucho lo que se puede hacer para mejo-
rarlo, principalmente mediante la determinación de las
necesidades reales del usuario y la posterior satisfacción
de las mismas.

El presente manual se ha elaborado para que todas
aquellas personas que tienen algo que decir en la cons-
trucción de instalaciones y servicios de transporte
público sean más conscientes de que existen una serie
de factores, distintos de los que pueden interesarles
directamente, que es preciso identificar, analizar y tener
en cuenta, si se quiere que dichas instalaciones y servi-
cios tengan éxito.

Partiendo de que las últimas actuaciones en materia de
Transporte han tenido éxito, ésta hubiera sido mayor si
además se hubiese dispuesto de información sobre las
necesidades, exigencias, experiencias y percepciones de
quienes los utilizan y, lo que tal vez sea más importante,
de quienes no los utilizan.

El presente manual examina estos temas, proporciona
nuevas técnicas para explorarlos y demuestra el éxito
eventual que tenemos a nuestro alcance.
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ORÍGENES Y OBJETIVOS

El proyecto PIRATE surgió como consecuencia del recono-
cimiento del hecho que el éxito de un sistema público de
transporte se basa en tener en cuenta las necesidades
tanto de los que lo utilizan como las de las que lo explo-
tan. Para que el éxito sea aún mayor, el sistema debe atra-
er a más usuarios (los que actualmente no lo sean) y satis-
facer también sus necesidades. Los métodos utilizados en
el PIRATE son procedimientos de evaluación o mejora de
los intercambiadores actuales y desarrollo de otros nue-
vos, aunque también pueden usarse para evaluar otros
aspectos, tales como las redes de transporte y los cambios
propuestos en la red. Se conocen como enfoque de eva-
luación y enfoque de planificación, y se explicarán más
adelante.

El excepcional planteamiento del PIRATE pretende conse-
guir una menor utilización del automóvil en favor del
transporte público, asegurando que todos los productos y
servicios se rijan por las leyes de mercado. Para alcanzar
este objetivo, se precisa un importante cambio de actitud
en todos los grupos y, en particular, entre quienes actual-
mente no son usuarios del transporte público. Los “exper-
tos” en planificación y los empleados de los intercambia-
dores deberán ser conscientes de la manera en que pue-
den promover la utilización del transporte público y satis-
facer las necesidades de los clientes.

El proyecto PIRATE está específicamente estructurado
para fortalecer la débil relación que existe actualmente en
el sector del transporte entre la investigación de mercado
y las mejoras prácticas, haciendo hincapié en “prevenir y
proveer”.

Los creadores del método PIRATE han respondido a la
necesidad de crear un método de investigación que sea
realmente eficaz en la promoción del cambio y la mejora.
Al hacerlo, se presta especial atención a lo que necesita
cambiarse. Esto no se refiere exclusivamente al comporta-
miento de los que no son usuarios del transporte público,
sino también a las actitudes y percepciones que subyacen
este comportamiento. Para cambiar estas actitudes se
precisa una alternativa a los métodos tradicionales de
investigación de mercados que incluya a todas las perso-
nas actualmente implicadas en el transporte público o que
puedan estarlo en el futuro.

PARTES INTERESADAS EN EL INTERCAMBIADOR

En la aplicación del método PIRATE se establece una
comunicación entre una serie de grupos e individuos.
Entre ellos se incluye a los que proyectan, gestionan o
explotan el sistema, así como a los usuarios y no usuarios
del transporte público. En el presente manual se hace
referencia a estas personas colectivamente como “partes
interesadas en el intercambiador”. 

Estas partes interesadas se componen de cuatro grupos: 

GRUPO PROFESIONAL 1(GP1): ÓRGANOS DE DECISIÓN Y EXPERTOS
Los responsables de encargar, planificar, proyectar,
desarrollar o gestionar los intercambiadores y otros ser-
vicios de transporte público. Por ejemplo, directores y
empleados de las Administraciones de Transporte, polí-
ticos, arquitectos e ingenieros. Se trata de las personas
que están en condiciones de determinar, influyendo de
manera directa, el proyecto físico del intercambiador y
el nivel de servicio que presta.

GRUPO PROFESIONAL 2(GP2): EMPLEADOS Y EXPLOTADORES
Los que gestionan los intercambiadores, trabajan en
ellos o prestan servicios en, a, o desde los mismos. Por
ejemplo: gestores, personal de seguridad, limpieza o
conservación, conductores de autobuses o trenes, per-
sonal de despacho de billetes o de información, depen-
dientes de tiendas, etc.

GRUPO DE USUARIOS 1(GU1): USUARIOS
Personas que son usuarios habituales del transporte
público.

GRUPO DE USUARIOS 2(GU2): NO USUARIOS
Personas que raramente utilizan el transporte público o
que no lo utilizan nunca.

Esta estructura garantiza que todas las partes interesadas
están incluidas en el proceso de investigación. La compo-
sición de los grupos (en particular los grupos GP1 y GP2)
no será la misma en todos los lugares, debido a las dife-
rencias en la estructura de personal de unos y otros.

El proyecto PIRATE trata del punto de vista de las personas
sobre los intercambiadores y de la forma en que los utilizan,
así como de la determinación de los obstáculos que disua-
den al público de utilizarlos. El enfoque de planificación se
concentra en los aspectos de un intercambiador que cons-
tituyen la “experiencia del intercambiador”.  Esta experien-
cia es la que debe ser investigada si se pretende saber qué
es lo que hace que un intercambiador tenga éxito y qué es
lo que puede atraer a los no usuarios.

Estas experiencias son dinámicas, por lo que en la elabo-
ración del método tuvo una gran influencia la necesidad
de hacer que esta dinámica fuera controlable. El método
PIRATE garantiza que se puedan captar y evaluar todos los
aspectos integrantes de la experiencia del intercambiador.
Esto permite identificar todas las áreas que deben modifi-
carse y las actitudes que deben tenerse en cuenta para
realizar las modificaciones, todo ello con el objetivo de
que la experiencia del intercambiador resulte atractiva
para aquéllos que actualmente entran dentro de la cate-
goría de no usuarios. 

Este dinamismo puede materializarse mediante la recogi-
da, acumulación y filtrado secuenciales de las impresiones
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y sensaciones, puntos de vista y nuevas ideas que sirven
de base a las necesidades esenciales de las partes intere-
sadas. Éste constituye el método ideal que debe utilizarse
cuando se investigan actitudes con el fin de poner en
práctica un cambio. El enfoque adoptado en el diseño de
la metodología se basó en la necesidad de:

• Innovar, dada la demanda de una mayor eficacia en la
comprensión de lo que realmente requieren tanto los
usuarios como los no usuarios del transporte público,
utilizando nuevas técnicas diseñadas para conseguir la
participación activa de los mismos.

• Reforzar los vínculos entre la investigación y 
la práctica, con el fin de conseguir un cambio real y
efectivo.

• Concentrarse en experiencias y actitudes, los aspec-
tos positivos que deben ser conservados y reforzados, y
los aspectos negativos que deben modificarse.

• Hacer una demostración de un método de investi-
gación dinámico capaz de enfrentarse con la naturale-
za dinámica de las experiencias y actitudes estudiadas.

• Incluir a todas las partes interesadas en el inter-
cambiador.

Este último punto es el más importante. Las personas que
trabajan en un intercambiador y las que no utilizan el
transporte público son también partes interesadas. Es evi-
dente, que el uso y la satisfacción que se deriven de la
“experiencia del intercambiador” pueden depender, en
gran medida, del comportamiento del personal con que se
encuentren los viajeros. El comportamiento descortés de
un miembro del personal puede echar por tierra la impre-
sión general positiva de una estructura física bien diseña-
da, y contribuir a una experiencia negativa que se traduz-
ca en la no-utilización futura. 

El personal de un intercambiador es igual de importante
que los expertos que han concebido su diseño. El simple
reconocimiento de este hecho ha conducido a incluir en el
estudio la calidad de servicio como parte esencial de la
experiencia vivida en un intercambiador.

Si se quieren ver cumplidos los deseos de cambio modal
de los participantes en el proyecto PIRATE (y de la
Comisión Europea), debe incluirse a los no usuarios en un
procedimiento sistemático y coherente que permita esta-
blecer lo que realmente esperan y necesitan.

Esta necesidad de inclusión nos coloca ante una nueva
visión de la actual investigación sobre el transporte, que
suele proponerse el indagar más sobre los que ya son usua-
rios. Evidentemente, es necesario comprender sus impresio-
nes y expectativas cambiantes y hacer un seguimiento de
las mismas, pero el proyecto PIRATE, con objeto de llenar el
hueco actualmente existente en la investigación, ha elabo-
rado procedimientos eficaces para tener en cuenta a una
gran parte de la población que permanece indiferente ante
el transporte público. Esto puede conducirnos a averiguar
finalmente lo que realmente induciría a quienes se encuen-
tran en este caso, a pasar de ser usuarios de automóviles a
ser usuarios del transporte público.

LA METODOLOGÍA PIRATE

Dentro del proyecto PIRATE se han utilizado dos métodos
de investigación, denominados “enfoque de evaluación”  y
“enfoque de planificación”.

EL ENFOQUE DE EVALUACIÓN

En este método se intentan determinar los elementos o
características físicas específicos de los intercambiadores
actuales que se consideran importantes y satisfactorios
para cada una de las partes interesadas.  

El enfoque de evaluación utiliza técnicas de estudio nor-
malizadas y proporciona a los planificadores una “lista de
control” que los ayuda a evaluar el funcionamiento actual
de un intercambiador. El método pretende medir y anali-
zar las percepciones, no modificarlas, aunque tenga capa-
cidad para ello. 

En primer lugar, se averigua cuáles son las características
físicas importantes en la experiencia de un intercambiador.
Ello se lleva a cabo mediante la consulta de un “grupo de
enfoque”, que sólo abarca una pequeña fracción de las par-
tes interesadas en el intercambiador, incluidos representan-
tes de cada uno de los grupos de referencia. Como ejemplo
de las características que pueden identificar estos grupos de
enfoque, pueden citarse la seguridad personal, la accesibili-
dad, la comodidad de las esperas, etc. 

En segundo lugar, para evaluar estas características, se
formula un cuestionario diseñado para medir la impor-
tancia asignada a las mismas y el grado de satisfacción
existente respecto a ellas (en el proyecto PIRATE se utilizó
una escala de 1 a 5 para ambos parámetros). 

El cuestionario puede distribuirse entre un segmento
importante de las partes interesadas en el intercambiador,
lo cual permite reunir puntos de vista representativos de
todo el espectro de interesados. Esta información puede
utilizarse después como base para la evaluación y posible
mejora del funcionamiento del intercambiador.

En la figura 1 se resume el enfoque de evaluación.
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E N F O Q U E  D E  E V A L U A C I Ó N

F A S E  1
Definición de las características importantes del intercambiador

mediante un estudio/debate cualitativo

con pequeños grupos de GP1, GP2, GU1 y GU2

F A S E  2
Evaluación de las reacciones ante estas características de un seg-

mento más amplio de las partes interesadas en el intercambiador,

por medio de cuestionarios distribuidos entre todos los grupos de

referencia. Las reacciones específicas buscadas se refieren a la

importancia asignada a dichas características y al grado de satis-

facción existente respecto a las mismas.  

Figura 1: Estructura del enfoque de evaluación



EL ENFOQUE DE PLANIFICACIÓN

El enfoque de planificación está diseñado para su utiliza-
ción durante el proceso de mejora, construcción o recons-
trucción de un intercambiador.

El proceso se desarrolla mediante la consulta y la participa-
ción activa, por medio de nuevas consultas, de cada uno de
los grupos de partes interesadas, lo que permite el flujo,
intercambio y validación de ideas. Esto tiene una importan-
cia crucial, ya que una característica del intercambiador
puede ser percibida de modo diferente por los distintos gru-
pos. Para que el intercambiador resulte satisfactorio para
todas las partes interesadas, es preciso tener en cuenta la
mayor cantidad posible de esas percepciones.

El enfoque de la planificación comienza con un cuestio-
nario preliminar planteado al grupo GP1 para estimular
sus ideas. Los miembros del GP1 identifican, exploran y
desarrollan, en orden de importancia, los temas clave, que
son presentados al grupo GP2, el cual, a su vez, los valida
y establece nuevas prioridades. La lista consolidada cons-
tituye la base para una nueva validación y desarrollo de
los temas por los grupos GU1 y GU2. El resultado del estu-
dio de los grupos GU1 y GU2 se reenvía al grupo GP1 para
que revise sus evaluaciones a la luz de las respuestas de
los no usuarios. 

Este ciclo puede repetirse una serie de veces, lo que permi-
te un diálogo continuo y constructivo entre los grupos. De
esta forma, las opiniones y experiencias de los distintos
grupos pueden acumularse y asimilarse y, lo que es más
importante, pueden ser realmente validadas y a partir de
ellas pueden deducirse las necesidades efectivas y deter-
minar si éstas pueden ser satisfechas y, en su caso, cómo.
El éxito del producto final, ya se trate del intercambiador
físico o de los propios servicios de transporte, es resultado
del proceso iterativo y de las técnicas de validación. El
método de planificación maximiza las posibilidades de
regirse por las leyes de mercado. 

Dicho enfoque de planificación incluye tres conceptos
clave, que precisan una explicación más detallada:

FILTRADO
El término “filtrado” se refiere al proceso mediante el cual
los participantes en el proceso de investigación llegan a la
definición de lo que es importante para ellos en su expe-
riencia de un intercambiador. Detrás de esta idea se
encuentra la sencilla idea de que las personas tienen ten-
dencia a fijarse únicamente en lo que es importante para
ellas. Por ejemplo, cuando se cruza una calle con mucho
tráfico se da mucha más importancia a la información
perceptiva necesaria para calcular el volumen y la veloci-
dad del tráfico que al sonido de un pájaro que canta en un
árbol próximo.

Este aspecto básico de la psicología humana tiene impli-
caciones en las experiencias y necesidades de los miem-
bros de los distintos grupos de referencia respecto a un
intercambiador. Por ejemplo, un conductor de autobús
puede estar más preocupado por el trazado de las vías en
el intercambiador, y por la facilidad con que pueden ser
atravesadas, que por las señales que aportan información

a los usuarios. Esto pone de relieve la importancia de
involucrar en la investigación a todas las partes interesa-
das en el intercambiador. Cada uno de los grupos puede
hacer una contribución única a los datos reunidos sobre el
funcionamiento del mismo.

Un proceso adicional de filtrado tiene lugar en la entrega
real de información a los investigadores. En general, se
admite que la palabra escrita es más importante, tiene un
status más elevado, que la oral. Por esta razón, se solicita a
todos los que contestan oralmente que confirmen sus mani-
festaciones por escrito.

Al final de la fase correspondiente al GP2 tiene lugar un
nuevo filtrado, cuando los miembros de este grupo deba-
ten y evalúan los temas clave identificados por los miem-
bros del GP1. Los resultados finales de esta fase definen lo
que sigue adelante para ser evaluado por los grupos de
usuarios en la fase siguiente. En esta fase inicial se plan-
tean únicamente las manifestaciones realizadas por los
miembros del GP2 de acuerdo con las manifestaciones de
los miembros del GP1.

Existe una buena razón para ello: la gran sensibilidad exis-
tente respecto al status de los expertos en su campo.
Dichos expertos no quieren enfrentarse con desacuerdos
respecto a sus planes por parte de los miembros del públi-
co en general que, en la mayoría de los casos, no tienen
conocimientos de arquitectura o ingeniería. Es mucho
mejor concentrarse al principio en los temas menos con-
flictivos. Provocar divisiones e iniciar discusiones en las pri-
meras fases tendría efectos negativos, lo que posiblemente
daría lugar a que los puntos de vista de los trabajadores
fuesen marginados y no se tuviesen en cuenta.

No obstante, las opiniones discrepantes del GP2 no se des-
cartan por completo, sino que se introducen de manera
gradual en fases posteriores del ciclo de investigación, una
vez que se haya alcanzado un cierto grado de confianza
entre los grupos de referencia. De esta manera, procedien-
do con prudencia, se pueden cambiar las opiniones y acti-
tudes de los miembros del GP1. El desarrollo de un méto-
do de investigación que permita a los expertos tomar en
consideración lo que creen, piensan y promueven, a la luz
de datos fiables y válidos procedentes de los usuarios y de
los no usuarios, tiene una enorme importancia para la con-
secución de resultados tangibles, con cambios que real-
mente supongan una diferencia. 

LA REPETICIÓN DEL CICLO DE INVESTIGACIÓN
No resulta nada sencillo desarrollar, o modificar, una
estructura tan compleja como un intercambiador que
funcione adecuadamente. Esto es especialmente cierto en
el caso de que también se quieran tener en cuenta las
necesidades y demandas de los viajeros que de hecho uti-
lizan el intercambiador o podrían utilizarlo. Una estructu-
ra que se base en las demandas de los usuarios y de los no
usuarios tendrá que evolucionar a lo largo de un período
de tiempo mediante una serie de repeticiones del proceso
iterativo. Por esta razón, el proceso de investigación fun-
ciona como un ciclo continuo, durante el cual pueden
incluirse las ideas y comentarios de todas las partes inte-
resadas en el intercambiador en la corriente principal de
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pensamiento y consideración. En esto consiste la natura-
leza dinámica y evolutiva del enfoque de planificación. 

DIFERENCIAS DE GESTIÓN ENTRE EL GP1 Y EL GP2
El enfoque de planificación permite detectar las dife-
rencias de actitud y de opinión que puedan surgir entre
los grupos GP1 y GP2. Al hacerlo, el método reconoce
que los individuos pertenecientes a grupos específicos
tienen su propia forma de trabajar, sus propias percep-
ciones y sus propias exigencias en cualquier actividad
planificada, de tal manera que los miembros de distin-
tos grupos adquirirán experiencias distintas con el
intercambiador.

La técnica para detectar diferencias entre los miembros
del grupo GP1 consiste en utilizar métodos distintos
para la recogida de información, es decir: el cuestiona-
rio inicial de estímulo, la actividad facilitada entre los
grupos (que incluye realimentación de información
tanto cualitativa como cuantitativa) y la evaluación
individual y privada de las afirmaciones. Todos estos
métodos suponen formas ligeramente diferentes de
recopilar datos. El cuestionario obliga a los encuestados
a pensar sobre temas específicos; induce a cada indivi-
duo a responder de determinada manera. El debate, en
cambio, está estructurado para permitir una generación
de ideas más libre. La validación de las afirmaciones es
importante, ya que permite a cada individuo evaluar lo
que ha dicho y modificarlo si así lo desea. Es especial-
mente útil para detectar diferencias de actitud entre los
miembros de los grupos, ya que permite que sus miem-
bros, que en las discusiones se pueden haber sentido
presionados para aceptar las ideas de otros, den a cono-
cer sus auténticas opiniones individuales. De esta
forma, la combinación de procedimientos utilizada en el
enfoque de planificación permite reunir tanta informa-
ción amplia y detallada sobre la experiencia del inter-
cambiador como sea posible. 

Preguntarse el porqué existen estas diferencias saca a la
luz otras cuestiones importantes, referidas al entendi-
miento de la manera en que pueden identificarse tanto
la fuerza de las opiniones expresadas como las formas
organizativas en que se apoya dicha fuerza. El enfoque
de planificación pretende definir las diferencias y la
forma en que las opiniones y actitudes pueden modifi-
carse a lo largo del tiempo. También trata de determinar
la fuerza del sentimiento y la robustez de las ideas
según se expresan y defienden en un determinado
grupo. Sin alcanzar un cierto entendimiento de esta
fuerza de las opiniones y del origen de la misma, las
posibilidades de cambio son muy limitadas. La observa-
ción de las diferencias que se producen permite com-
prender las culturas que representan los diferentes gru-
pos de “expertos” y “trabajadores”. Si no se tiene algún
conocimiento de la cultura profesional y organizativa,
es muy poco probable que se alcance el cambio a través
de la investigación, con lo que se desperdiciaría una
valiosa oportunidad.

El enfoque de planificación se resume en la Figura 2.

RELACIÓN ENTRE LOS DOS MÉTODOS

El enfoque de planificación tiene como finalidad servir de
ayuda a los que desean modificar un intercambiador exis-
tente o iniciar el desarrollo de uno nuevo. Está específica-
mente diseñado para ayudar en el proceso de toma de
decisiones y para suministrar información que, con el
tiempo, pueda iniciar un cambio de las hipótesis en que se
basan los juicios personales y profesionales.  

El enfoque de evaluación trata de determinar, dentro de los
cuatro grupos de referencia, la importancia que se otorga
a los diferentes aspectos de los actuales intercambiadores
y la satisfacción existente respecto a los mismos. El méto-
do se centra en detalles específicos de los intercambiado-
res, y su utilización proporciona una visión muy completa
de lo que las personas, ya sean usuarios o proveedores,
consideran importante, así como de su nivel de satisfac-
ción al respecto.  El método permite demostrar de manera
muy precisa la brecha existente entre lo que perciben los
proveedores de un intercambiador y lo que perciben los
usuarios actuales o potenciales.

Ambos métodos se derivan de un concepto original desa-
rrollado en una adjudicación exploratoria de la CE. Su ela-
boración ha sido muy beneficiosa, ya que permite dispo-
ner de un programa global de investigación que incluye
dos métodos establecidos con la misma estructura meto-
dológica y que pueden utilizarse tanto individualmente
como conjuntamente, en función de las necesidades del
grupo concreto que aplique el método PIRATE. Son posi-
bles tres planteamientos:

PLANTEAMIENTO 1
En este planteamiento se utiliza únicamente el enfoque de
evaluación, con el objetivo de obtener algún conocimien-
to sobre el estado actual de satisfacción en un determina-
do lugar.  Esta información puede utilizarse de diversas
maneras a efectos de posteriores desarrollos. La utiliza-
ción del enfoque de evaluación aisladamente puede pro-
porcionar resultados en un tiempo relativamente corto y
a bajo coste.
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E N F O Q U E  D E  P L A N I F I C A C I Ó N

F A S E  1
Un cuestionario de estímulo 

para definir las opiniones de los GP1

F A S E  2
Presentación de las opiniones de los GP1 a los GP2 e 

integración y asimilación de las opiniones de GP2 con las de GP1

F A S E  3
Exploración de las opiniones de los GU1 y los GU2

F A S E  4
Realimentación de información a GP1 y reinicio del proceso

Figura 2  Estructura del enfoque de planificación



PLANTEAMIENTO 2
Este planteamiento combina el enfoque de evaluación, y
sus ideas, con el enfoque de planificación. En este caso, el
primero representa un punto de partida para un progra-
ma de desarrollo específico, por lo que es posible utilizar-
lo como base a partir de la cual el enfoque de planifica-
ción puede evolucionar. Por otra parte, si el enfoque de
planificación se utilizase ampliamente en un trabajo de
gran envergadura, el enfoque de evaluación podría utili-
zarse para realizar evaluaciones periódicas durante el pro-
ceso de desarrollo. 

PLANTEAMIENTO 3
Se utiliza únicamente el enfoque de planificación, como
medio para desarrollar un nuevo intercambiador o para
ampliar o acondicionar uno existente. 

Los expertos clave deben decidir cuál es el planteamiento
más adecuado, en función del proyecto específico de que
se trate. Los dos métodos incluidos en el proyecto PIRATE
tienen finalidades diferentes. El enfoque de evaluación
proporciona orientaciones generales para posibles mejo-
ras de un intercambiador existente. El enfoque de planifi-
cación es dinámico e iterativo, con lo que permite la pla-
nificación y evaluación de los intercambiadores existen-
tes. Cada uno posee sus propias ventajas.

VENTAJAS DE AMBOS MÉTODOS

ENFOQUE DE EVALUACIÓN
En el caso de un intercambiador existente, la ventaja del
enfoque de evaluación estriba en la flexibilidad de su apli-
cación y en el hecho de que su ejecución exige relativa-
mente poco tiempo. La flexibilidad se manifiesta en las
diversas formas en que puede llevarse a cabo; por ejem-
plo, la información de la primera fase puede recogerse
entrevistando a las personas individualmente o en peque-
ños grupos

La información recogida en la aplicación del enfoque de
evaluación a un intercambiador específico está estrecha-
mente vinculada al mismo, por lo que es fácilmente com-
prensible cuando se procesan los datos y se interpretan
los resultados. Los responsables de la gestión pueden
sacar muchas ideas, algunas realmente sorprendentes, de
las entrevistas.

El enfoque de evaluación se basa en un intercambiador
existente y ayuda a descubrir los problemas existentes. No
obstante, debe recordarse que esto puede dar lugar a que
los GP1 se sientan criticados, lo cual puede tener un
impacto negativo en el proceso de mejora.

Otro punto que debe tenerse en cuenta es que, al mismo
tiempo que se ofrece un análisis amplio y profundo de los
diversos aspectos de un intercambiador, existe el riesgo de
que se sobrecargue a los encuestados con demasiadas pre-
guntas. Esto es así porque los dos conceptos (importancia y
satisfacción) son muy diferentes: es importante conseguir
un equilibrio razonable. 

El enfoque de evaluación no aborda la justificación de las
opiniones recogidas. Una vez que se dispone de las mismas,
es preciso analizar con detalle los datos para obtener resul-

tados útiles. Se necesitan algunos conocimientos analíticos
para esta fase de procesamiento e interpretación. 

ENFOQUE DE PLANIFICACIÓN
El enfoque de planificación intenta generar nuevos nive-
les de percepción y toma de conciencia entre los suminis-
tradores de intercambiadores y de servicios relacionados
con los mismos. Adecuadamente estructurado, resulta
muy útil para el diseño y la operatividad de los intercam-
biadores planificados.

El ciclo repetitivo del enfoque de planificación permite
alcanzar un consenso en lo que se refiere a la planifica-
ción, proyecto, explotación y servicios de los intercambia-
dores nuevos o mejorados. Este consenso se extiende al
conjunto de las partes interesadas en el intercambiador,
con lo que se garantiza que todos tengan una buena
experiencia del intercambiador.

La propia naturaleza del enfoque de planificación conlleva
la posibilidad de que las prácticas de trabajo de los profe-
sionales puedan verse trastornadas. El método puede obli-
gar a considerar características que estén más allá de la res-
ponsabilidad o la capacidad de los expertos y gestores
implicados, por lo que estos grupos de referencia pueden
tener dificultades iniciales con los resultados de este méto-
do. Sin embargo, la experiencia ha demostrado que estas
dificultades se van superando a medida que los resultados
tangibles del método cristalizan.

El éxito de la aplicación del enfoque de planificación
depende de los conocimientos técnicos y la actuación de
los que llevan a cabo los procesos de investigación. El
tiempo y los recursos necesarios para que la aplicación de
este método tenga éxito vienen determinados por la nece-
sidad de:

• Identificar a los componentes reales de los grupos GP1
y GP2 en el lugar de que se trate.

• Disponer de una cobertura lo más amplia posible de los
grupos GU1 y GU2.

• Contrarrestar la falta de interés y de información res-
pecto al transporte público por parte del grupo GU2.

• Manejar las respuestas del GP2 muy cuidadosamente.

El enfoque de planificación no exige una especialización
avanzada en las técnicas de estudio de mercados, por lo
que resulta rentable y rápido. Ha sido diseñado para ser
sostenible, gracias a la utilización de los recursos existen-
tes en una organización y a su integración en los métodos
de organización del trabajo. 
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El enfoque de evaluación y el de planificación tienen en
común la definición general y la utilización de cuatro gru-
pos de referencia de partes interesadas.

LOS CUATRO GRUPOS DE REFERENCIA

ÓRGANOS DE DECISIÓN Y EXPERTOS (GP1)
Directores, políticos, arquitectos, gestores del transporte,
ingenieros y todos aquellos que intervienen en la planifi-
cación del conjunto del intercambiador y los correspon-
dientes servicios, etc.

EMPLEADOS Y EXPLOTADORES (GP2)
Cobradores, conductores, operadores minoristas y perso-
nal de seguridad, de limpieza, de venta de billetes, de los
estacionamientos de vehículos, etc.

USUARIOS DEL INTERCAMBIADOR (GU1)
Personas que son usuarias habituales del transporte público

NO USUARIOS DEL INTERCAMBIADOR (GU2)
Personas que no utilizan o utilizan raramente el transpor-
te público. A continuación se presentan orientaciones
detalladas sobre la forma de aplicar ambos métodos.

CÓMO REALIZAR LA INVESTIGACIÓN UTILIZANDO 
EL ENFOQUE DE EVALUACIÓN

El enfoque de evaluación consta de dos fases principales:
la cualitativa (recogida de información detallada de un
número reducido de encuestados) y la cuantitativa (reco-
gida de información menos detallada, pero cuantificable,
de un gran número de encuestados). Estas fases principa-
les se complementan con otras tres. Todas ellas se deta-
llan a continuación:

FASE CUALITATIVA

El objeto de esta fase es definir cuáles son las caracterís-
ticas importantes del intercambiador. Esto puede hacerse
en los siguientes campos:

Modos de transporte
Innovaciones
Características de diseño
Público y comunidad

Estos campos se definen durante una reunión de un
grupo de debate, según se expone a continuación en líne-
as generales: 

TAMAÑO DE MUESTRA
Idealmente, cada grupo debería estar formado por 8 a 12
personas.

GP1
Es importante que se escojan representantes de todos los
grupos que tienen una influencia directa en el diseño de
la estructura física del intercambiador (distribución en
planta, equipo técnico, etc.). Cuando el grupo se reúna, se

debe intentar conseguir una variedad tan amplia como
sea posible en lo que se refiere a formación académica y
afiliación profesional.

GP2
Es importante tener en este grupo participantes que
representen a todos los niveles profesionales. En los
pequeños intercambiadores puede que no haya personal
en las propias instalaciones; en tal caso, deben utilizarse
en su lugar representantes de los grupos GP2 de los alre-
dedores. Por ejemplo, pueden incluirse operadores mino-
ristas de las calles vecinas.

GU1
No es recomendable que los participantes en este grupo se
escojan entre los grupos con intereses en el transporte públi-
co, o entre los amigos o parientes de personas implicadas en
los temas relativos al transporte, ya que puede suceder que
los miembros de estos grupos hayan adoptado los puntos de
vista y el vocabulario de los profesionales. 

Lo que debe intentarse conseguir en este grupo es una
mezcla de usuarios del transporte público: diversas eda-
des, ocupaciones, modos de transporte utilizados, etc. La
elección de las personas adecuadas puede conseguirse
mediante algunas preguntas preliminares durante el pro-
ceso de selección, por ejemplo: ¿Con qué frecuencia utili-
za usted el transporte público? o ¿Entre qué modos de
transporte cambia usted en los intercambiadores? 

Se sugiere que la selección efectiva de los GU1 se realice
abordando personalmente a los usuarios en el propio
intercambiador.  El momento del reclutamiento tiene un
efecto importante sobre la voluntad de participación de
las personas. Por ejemplo, probablemente sea mejor
hacerlo por la tarde, cuando las personas están de cami-
no hacia su casa, en lugar de hacerlo por la mañana,
cuando están preocupadas por llegar a su trabajo.

Puede suceder que esta aproximación personal se mani-
fieste ineficaz para encontrar personas que contesten. En
tal caso deben utilizarse métodos alternativos; por ejem-
plo, insertar anuncios en los periódicos locales.

GU2
Al igual que en el caso de los GU1, no se considera reco-
mendable seleccionar como participantes a grupos de
amigos o parientes de los implicados en los temas de
transporte. Debería seleccionarse una muestra más o
menos aleatoria de edades, profesiones y usuarios poten-
ciales de diversos modos de transporte.

El reclutamiento de los no usuarios puede tener lugar, por
ejemplo, en el centro de la ciudad. Una pregunta inicial del
tipo “¿Utiliza usted algún intercambiador de transporte?
podría servir para confirmar que la persona abordada es
adecuada para el GU2.
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PROGRAMACIÓN
La programación de las reuniones variará según los gru-
pos y debe decidirse a nivel local. Se recomienda que las
reuniones de los grupos GP1 y GP2 se celebren durante el
horario de trabajo, y las de los grupos GU1 y GU2 por la
tarde, después del trabajo. Debe entrarse en contacto con
los participantes para invitarlos a la reunión unas 2 ó 3
semanas antes de la fecha prevista para la misma.

COMPENSACIÓN
En algunos casos puede ser necesario pagar una peque-
ña cantidad a los participantes, principalmente en el
caso de los no usuarios, ya que éstos pueden necesitar
alguna motivación distinta de la posibilidad de participar
en la planificación del intercambiador para decidirse a
intervenir.

ORGANIZACIÓN DE LA REUNIÓN
Se puede contar con que las discusiones de grupo duren
entre 11/2 y 2 horas cada una.  

Un tablero con hojas giratorias (“flip-chart”) y la posibilidad de
colgar varias hojas escritas en la pared facilitarán la recogida
de datos y la estructuración de la lista de aspectos.

Las discusiones del grupo son dirigidas por un coordina-
dor, cuyo papel es incitar a un intercambio libre y abierto
de ideas y opiniones. Dicho coordinador garantiza que el
grupo no se salga del tema previsto y, por otra parte, resu-
ma y estructure los resultados del debate en el tablero de
hojas giratorias.

El coordinador es apoyado por 1 ó 2 secretarios, cuyo papel
fundamental es el de tomar nota de la lista de aspectos
estructurada y común, a medida que ésta evoluciona
durante el debate y hasta que se llega a una lista definiti-
va en el tablero. 

AUTORIZACIONES
Puede ser necesario obtener autorizaciones locales para
llevar a cabo los estudios. Esta necesidad debe ser
investigada en cada caso, a nivel local, con objeto de
evitar problemas.

CARTAS/INFORMACIÓN
Debe entregarse una carta oficial a cada uno de los parti-
cipantes y, en caso necesario, a las empresas en las que
trabajan, en la que se incluya una información básica
sobre el objetivo del estudio y sobre los asociados que lo
llevan a cabo. Estas cartas sirven para motivar la partici-
pación de las personas abordadas.

TRANSFERENCIA DE LOS DATOS CUALITATIVOS AL FORMULARIO
DE ENCUESTA

En esta fase, los datos recogidos en los grupos de discusión
se fusionan en una lista común de características importan-
tes del intercambiador. Esta lista sirve de base para el cues-
tionario que se distribuirá en la fase cuantitativa

FASE CUANTITATIVA

En esta fase se da la oportunidad de expresar sus puntos de
vista a un número importante de interesados en el inter-
cambiador. Cada grupo de referencia recibe un tratamiento

diferenciado, ya que se espera que los miembros de distin-
tos grupos tengan opiniones y preocupaciones diferentes.
De esta manera, las cifras obtenidas en la fase cuantitativa
podrán utilizarse para comparar los distintos grupos de
referencia y establecer las diferencias existentes entre ellos.

TAMAÑO DE MUESTRA
La utilización de muestras considerables es una caracte-
rística fundamental de la fase cuantitativa. Para conseguir
una representación adecuada de cada uno de los grupos,
se recomiendan, a título orientativo, los siguientes tama-
ños de muestra: 

GU1 Se necesitan 100-150 encuestados en cada subdivi-
sión
Aquéllos que se trasladan al intercambiador:
• a pie (W&R: “Walk and Ride”)
• en bicicleta (B&R: “Bike and Ride”)
• conduciendo su propio vehículo 

(P&R:”Park and Ride”)
• utilizando transporte público 

(R&R: “Ride and Ride”).

GU2 100-150 encuestados.

GP1 y GP2 Tantos encuestados como sea posible.

La recogida de datos debe extenderse a todas las horas del
día y a todos los días de la semana, a fin de no tener una
representación excesiva o insuficiente de los diferentes
días u horarios de viaje (especialmente en horas punta o
fuera de ellas).

ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO
El cuestionario empezará con preguntas sobre los hábitos
de viaje del entrevistado y sobre datos personales tales
como: edad, sexo, nivel de ingresos, etc. Respecto a los
hábitos de viaje, deberán incluirse preguntas como “¿Con
qué frecuencia utiliza/utilizaría usted este intercambia-
dor?, junto con preguntas sobre la disponibilidad de dife-
rentes modos de transporte público y preferencias en
cuanto a los mismos. 

En la segunda parte del cuestionario se pregunta a los
encuestados sobre la importancia que otorgan a diferen-
tes aspectos de su experiencia con el intercambiador, así
como sobre lo satisfechos que están respecto a los mis-
mos. La importancia y la satisfacción se clasifican de
acuerdo con una escala. 

LA ENTREVISTA: ORGANIZACIÓN Y PROCEDIMIENTO
La entrevista debe ser realizada por personal con la ade-
cuada formación, en el propio intercambiador en el caso de
los GU1, y en una zona comercial cercana en el caso de los
GU2. Es preferible que los encuestados respondan al cues-
tionario en el momento, en presencia del entrevistador, de
manera que pueden hacerse otras preguntas y comentarios
para garantizar la autenticidad de las respuestas. Si esto no
resulta posible, se debe solicitar a los encuestados que enví-
en los cuestionarios por correo una vez rellenados, dando
oportunidad a un seguimiento posterior por teléfono.
También debe tenerse en cuenta que suele ser más fácil
abordar a los viajeros cuando esperan subir a los vehículos
de transporte público que cuando se apean de ellos.
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AUTORIZACIONES
Al igual que en la fase cualitativa, la posible necesidad de
autorizaciones debe investigarse antes de comenzar el
estudio.

ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS
Las puntuaciones de la importancia y la satisfacción asig-
nadas en la fase cuantitativa deben ser recopiladas y
transferidas a una base de datos para facilitar su análisis
y su representación por medio de gráficos o tablas.

Los resultados de un análisis pueden incluir:
• Las diferencias entre las prioridades de los grupos.
• Las diferencias entre la importancia y la satisfacción de

los distintos grupos.

También pueden hacerse comparaciones entre distintos
emplazamientos, según los métodos de muestreo utili-
zados.

En la figura 3 se recogen las diferencias entre las priori-
dades de los cuatro grupos de referencia en los lugares
incluidos en el estudio PIRATE.

CÓMO REALIZAR LA INVESTIGACIÓN UTILIZANDO 
EL ENFOQUE DE PLANIFICACIÓN

El enfoque de planificación tiene cuatro fases principales en
su primer “ciclo” o iteración. Según la magnitud y compleji-
dad del proyecto de que se trate, puede ser suficiente con
una sola iteración. Para programas más complejos, se pue-
den realizar nuevas iteraciones durante la vida del proyecto.
Esta constituye la principal ventaja de utilizar este método:
los resultados se desarrollan de manera acumulativa, y cada
iteración añade nuevos conocimientos y ayuda al desarrollo
durante todo el ciclo de vida del proyecto. Por otra parte, las
iteraciones permiten una validación constante, con lo que se
garantiza que el producto final está en condiciones de ser
suministrado y se ajusta al mercado. 
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CINCO ASPECTOS DE UN INTERCAMBIADOR (IDENTIFICADOS EN EL PROYECTO PIRATE)

MODOS DE INTERCONEXIÓN
Este término se refiere a los trasbordos entre modos de transporte que tienen lugar en un intercambiador, por ejemplo: el cambio

de autobús a taxi, o de un desplazamiento a pie a un tranvía; o a la accesibilidad de los andenes y paradas.

EL INTERCAMBIADOR Y LA CIUDAD (ES DECIR, EL EMPLAZAMIENTO)
Factores tales como la distancia entre partes importantes de la ciudad y el intercambiador.

EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS
Esto incluye aspectos tales como: servicio de venta de comida y bebida, comunicaciones, tiendas y salas de espera.

INFORMACIÓN
Por ejemplo: relojes, horarios, información de viajes y sobre el tráfico.

IMPRESIÓN GLOBAL
Incluye temas tales como la seguridad, la limpieza y el atractivo general del intercambiador.

En la figura 10 (pag. 12) se recoge una lista completa de todos los elementos constitutivos, obtenida a partir del estudio PIRATE.
Una tercera parte de la entrevista consiste en una lista abierta de preguntas sobre aspectos importantes del intercambiador que el

entrevistado eche en falta en las preguntas anteriores.
En el Apéndice B se presenta un ejemplo del tipo de cuestionario utilizado en el enfoque de evaluación.

Figura 3: Diferencias entre las puntuaciones de la importancia en los
cuatro grupos de referencia



Figura 4: Prioridades individuales y de grupo en los GP1 en relación con la P16
GRUPO AFIRMACIÓN ENTREVISTADO Nº MEDIA INDIV.

ASUNTO/FACTOR 1 2 3 4 5 6 PUNTUACIÓN

5 Información/ comunicados fiables y completos 4 2 1= 1= A 1 1.7 1
3 Personal sobre el terreno para ayudar 

a los viajeros /informarles sobre lo que pasa 4 1 6 1= A 4 2.8 2
1 Suministro de información al viajero 6 A 1= 1= A 8 3.0 3
2 Servicio de ferrocarril más frecuente 3 A 3 5= ONC 2 3.2 4
10 Servicio lanzadera taxi/bus 7 3 4 1= ONC 5 4.2 5
6 Mejores instalaciones de espera 7 A 7 5= A ONC 4.3 6
4 Transporte de usuarios a/desde 

el intercambiador (alimentadores flexibles) 6 A 8= 8= ONC 3 5.2 7
8 Más opciones para los viajes 8 A 5 5= ONC D 5.8 8
7 Gestión de las conexiones (en Doncaster) D A 8= 8= A 7 6.0 9=
9 Coherencia a largo plazo de los servicios 9 4 8= 8= A 6 6.0 9=

Valores asignados: A: Acuerdo •  D: Desacuerdo •  ONC: Opinión no confirmada •  =: Igual puntuación

El enfoque de planificación se estructura de la siguiente
manera:

Según la magnitud del proyecto y el número de partes
interesadas implicadas, una iteración completa puede
finalizarse en algunos días.

FASE 1: GRUPO GP1
1 Hay que identificar un cierto número de expertos y de

personas con poder de decisión que tengan auténtica
influencia (planificadores, arquitectos, ingenieros, con-
tables, políticos, grupos de presión, etc.). El número
ideal sería de 10 a 12 ; en ningún caso, menos de 5 per-
sonas. Considere con cuidado quién es realmente
importante: tal vez no se aprecie a primera vista.

2 Antes de la sesión, los GP1 deben contestar al cuestio-
nario (ver Apéndice C).

3 En la sesión de grupo, el debate tiene que centrarse en las
respuestas a una serie de preguntas específicas relativas
a las mejoras. El resto se analiza por separado.

Estas preguntas estimulan la creatividad. En el grupo se
han sondeado estas áreas profundamente, obteniéndo-
se como resultado una lista de manifestaciones con-
sensuadas entre los miembros del mismo.

4 La constitución y el funcionamiento del grupo exigen
algún entrenamiento. Su primera tarea consiste en con-
siderar las respuestas a las preguntas creativas y deba-
tirlas dentro del grupo. El propio grupo registra los
resultados en tableros con hojas giratorias, como pun-
tos sobre los que existe acuerdo.

Algunas de las preguntas realizadas fueron las siguientes.

En la figura 4 se recogen, a modo de ejemplo, los resulta-
dos de una sesión del GP1 en Adwick (Reino Unido).

Las afirmaciones generadas y acordadas conjuntamente
por el grupo se indican en la columna asunto/factor de la
figura anterior. Las prioridades para estas afirmaciones las
ha establecido también el grupo en su conjunto y se reco-
gen en la columna encabezada GRUPO (1 = máxima prio-
ridad) de la misma figura.

Cada miembro del grupo, en este caso los 6 encuestados
que se señalan, ha establecido individualmente la priori-
dad de cada afirmación, indicándose los valores corres-
pondientes en las columnas encabezadas “Entrevistado
nº”. Esto recoge las opiniones reales de los expertos. A con-
tinuación se han calculado las medias de estas puntua-
ciones individuales y se han utilizado para elaborar una
lista reordenada de prioridades, que se recoge en la
columna encabezada INDIV. de la figura 4.

Cuando los encuestados no han querido asignar un
valor numérico a las afirmaciones, se les ha permitido
mostrar su “acuerdo” o “desacuerdo” o dar una “opinión
no confirmada” (lo cual se indica en la tabla como A, D
u ONC, respectivamente). En los casos en que aparece D
u ONC se pone aún más de manifiesto que en estos
puntos los encuestados difieren individualmente de las
opiniones del grupo antes expresadas.

Con el fin de tenerlas en cuenta al calcular la puntuación
media, pueden atribuirse valores a las respuestas A, D y ONC.

Este proceso de filtrado a nivel de grupo e individual
muestra claramente que existen diferencias entre las prio-
ridades acordadas como grupo y las establecidas indivi-
dualmente.

En el presente ejemplo, al apartado “Información/comuni-
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FASE 1

FASE 2

FASE 3

GP1

GP2Una
iteración

Fases cualitativa
y cuantitativa
integradas

Fases cualitativa
y cuantitativa
integradas

Después: El GP1 implementa el proyecto o se repite la iteración
para continuar el desarrollo (en caso necesario).

P16  Ahora que el intercambiador lleva funcionando durante algún tiem-
po ¿tiene usted alguna sugerencia para mejorar su funcionamiento en
relación con el flujo de clientes y la gestión de los usuarios?  
P18   ¿Tiene alguna sugerencia para mejorar el diseño general de l
a instalación?  
P20  ¿Tiene alguna sugerencia para mejorar el atractivo del interior o
exterior de la instalación?   

GU1 GU2



cados fiables y completos” se le ha asignado únicamente
una prioridad 5 como grupo, mientras que sobre una base
individual se le ha dado prioridad 1. El “Transporte de
usuarios a/desde el intercambiador (alimentadores flexi-
bles)” se le ha asignado una prioridad menor a nivel indi-
vidual (7) que como grupo (4).

El proceso permite identificar también los temas en los que
existe coherencia. En este ejemplo, al apartado “Mejores ins-
talaciones de espera” se le ha dado prioridad 6, tanto como
grupo como sobre una base individual.

Posteriormente pueden compararse los resultados (lo que
los encuestados han manifestado como grupo o como
individuos), para poner de relieve las diferencias.

Las incoherencias (divergencias) y las coherencias (coinci-
dencias) se retransmiten al grupo GP1 en la siguiente ite-
ración para analizarlas más a fondo.

FASE 2: GRUPO GP2
1 El GP2 debería estar compuesto idealmente por 8 a 15

personas e incluir una amplia gama de representantes
del personal de los intercambiadores: gestores, limpia-
dores, personal de seguridad, personal de ventanilla en
el centro de información y venta de billetes, personal de
las tiendas y quioscos, etc., así como del personal de la
empresa explotadora del transporte público: tripulacio-
nes de los autobuses, trenes y tranvías, etc. Es preciso
asegurar una amplia cobertura de toda la gama.
Insistimos en la necesidad de considerar a todos, inclu-
yendo, por ejemplo, el personal de contratación.

2 Después del GP1 (en la práctica puede ser el mismo día),
las afirmaciones de los expertos (afirmaciones de tablas
como la anterior) se recopilan y se transmiten al GP2.
En esto consiste el proceso de filtrado.

3 Estas afirmaciones son analizadas por el GP2 y asigna-
das a cuatro temas: características positivas, caracterís-
ticas negativas, trabajo en el intercambiador y estructu-
ra. En la figura 5 se presenta un ejemplo.

4 A continuación, los individuos establecen prioridades
para las afirmaciones.

5 Finalmente, los GP2 tienen la oportunidad de manifestar
sus propias ideas, al preguntárseles por “una única cosa”
que desearían tener en el intercambiador, es decir, cuál
sería para ellos la característica más importante. En la
figura 6 se presenta una selección de estas “únicas cosas”
para un grupo GP2.
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Figura 5: Afirmaciones del GP2 en el caso de Adwick

ADWICK
CARACTERÍSTICAS POSITIVAS
Mis ideas y pensamientos expresados
por orden de prioridad
• MEJORAR LA SEGURIDAD DOTANDO A

LA ESTACIÓN DE PERSONAL
• PROPORCIONAR INFORMACIÓN A LOS

VIAJEROS
• PRESENCIA DE PERSONAL 

DE ATENCIÓN AL PÚBLICO
• INTEGRAR LOS SERVICIOS DE

AUTOBÚS Y FERROCARRIL
• MEJORAR LAS INSTALACIONES 

DE ESPERA

ADWICK
CARACTERÍSTICAS NEGATIVAS
Mis ideas y pensamientos expresados
por orden de prioridad
• DEJAR A LA ESTACIÓN SIN PERSONAL
• NIVEL ACTUAL DE LAS LÍNEAS DE

AUTOBÚS Y FERROCARRIL

ADWICK
TRABAJO EN EL INTERCAMBIADOR
Mis ideas y pensamientos expresados
por orden de prioridad
• ENTORNO AGRADABLE, LIMPIO Y

SEGURO
• FÁCIL ACCESO PARA EL PÚBLICO
• FÁCIL ACCESO A LOS HORARIOS DE

TRENES Y AUTOBUSES

ADWICK
ESTRUCTURA
Mis ideas y pensamientos expresados
por orden de prioridad
• MEJORAR LA ZONA DE ESPERA
• PROPORCIONAR INSTALACIONES DE

ASEO, SERVICIOS, ETC.
• ZONA DE ESTACIONAMIENTO SEGURA
• AUMENTAR LA ZONA DE ESTACIONA-

MIENTO



Figura 6: Afirmaciones del GP2 (cont.)

ADWICK: ESTRUCTURA – UNA ÚNICA COSA
• MEJORAR LAS INSTALACIONES

DE ESPERA
• INSTALACIÓN DE UN SISTEMA

DE CIRCUITO CERRADO DE TV
AJUSTADO A NORMAS QUE
PERMITAN UNA EVENTUAL
CONDENA EN LOS TRIBUNALES

• CIRCUITO CERRADO DE TELEVI-
SIÓN QUE SEA DE ALGUNA UTI-
LIDAD. NO CONECTADO A
SHEFFIELD

• SISTEMA DE SEGURIDAD INTE-
GRADO

• PERSONAL PERMANENTE E
INSTALACIONES PARA EL PER-
SONAL EN LA ESTACIÓN

FASE 3 
ENCUESTA DEL GU1

1 Las afirmaciones obtenidas en los grupos GP1 y GP2 se
presentan a los usuarios (en entrevistas) para que las
puntúen de acuerdo con una escala de Likert.

Cada afirmación se presenta en una página separada, y
con el conjunto de las páginas se forma un folleto que se
entrega al entrevistado del GU1 para que lo complete.
Este folleto puede tener una cubierta diseñada para
obtener información sobre el perfil, como la que se
muestra a continuación:

El número óptimo de afirmaciones en un folleto está
entre 10 y 20, con el fin de evitar fatiga y pérdida de
interés en el entrevistado.

Puede incluirse una página final para preguntar a los
encuestados qué otros comentarios desean hacer en
relación con el intercambiador en cuestión. 

2 El único criterio para la muestra GU1 es que utilicen el
transporte público. No es necesario que la muestra esté
estratificada.

3 El objetivo consiste en establecer una área de contacto
muy grande: tantos encuestados como sea posible y en
el máximo número de días de encuesta disponibles. Para
un intercambiador de tamaño medio, lo ideal puede ser
una semana; para uno más grande y complejo, tal vez
sea necesario más tiempo.

4 Los encuestados del GU1 deben abordarse mientras uti-
lizan el intercambiador en cuestión (en el caso de que se
planifique la mejora de un intercambiador existente) o en
otras instalaciones de transporte público situadas en la
zona de influencia de una nueva instalación propuesta.

FASE 3 
ENCUESTA DEL GU2

1 Tiene como objetivo encuestar a las personas que no uti-
lizan en absoluto el transporte público, en el entorno de
las mismas, por ejemplo, en un supermercado local, el
centro de una ciudad o de una comunidad local.

2 Se realizan entrevistas cortas para determinar sus
modos preferidos de transporte público (cuáles serían
si lo utilizasen) y por qué no lo utilizan, y para esta-
blecer prioridades entre las afirmaciones / caracterís-
ticas obtenidas en los GP.

3 Estas entrevistas se realizan de manera que interesen a
las personas del GU2, casi como un juego que resulte
estimulante.

4 La muestra se basa en el mismo principio que en el caso
del GU1: muchos contactos durante el número máximo
de días disponibles.

FASE 4: RESULTADOS Y ANÁLISIS
Los resultados obtenidos en el proceso iterativo pueden
presentarse inicialmente de una serie de formas:

1 Resultados del GP1, que muestran las afirmaciones
generadas y las prioridades individuales y de grupo (ver
figura 5).

2 Ideas y pensamientos del GP2, basadas en las afirma-
ciones del GP1 (ver figura 6). 

Al final de la primera iteración, los resultados pueden ana-
lizarse de manera exhaustiva para llegar a un resultado
cada vez más holístico:

3 En primer lugar, pueden compararse los resultados del
GP1 y el GP2 y determinar el grado de convergencia o
divergencia y la validación de las afirmaciones (ver figu-
ra 7).

4 En segundo lugar, la convergencia y la divergencia
deben mostrarse en conjunto para todos los grupos. Las
afirmaciones deben figurar bajo uno de los cuatro
encabezamientos siguientes:

• Hipótesis estables
• Hipótesis inestables
• Temas para exploración
• Necesidad de educación

Estos encabezamientos se definen de la siguiente manera:

Hipótesis estables 
Son afirmaciones acordadas en las dos fases del proto-
colo GP1, consideradas positivas por el grupo GP2,
aceptadas por los GU1 (por encima de 3,5 en la escala
de Likert) y situadas en el 25% superior de las afirma-
ciones de prioridad del GU2. Si se incorporasen en un
intercambiador nuevo o reconstruido serían aprobadas
por los usuarios.
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A. Cuando utiliza el intercambiador 
¿cree usted que hay información y anuncios fiables?

En absoluto Sí

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN ADWICK

EDAD
18-24 25-34 35-54 55+

SEXO
VARÓN MUJER



Hipótesis inestables
Son afirmaciones evidentes en una u otra de las evalua-
ciones de grupo e individuales del GP1 (no en ambas). Son
consideradas negativas por una mayoría dentro del grupo
GP2, no están de acuerdo con ellas los GU1 (por debajo de
3,5 en la escala de Likert), y se encuentran en el 25% infe-
rior de las afirmaciones de prioridad del GU2. Si se incor-
porasen en un intercambiador nuevo o reconstruido, no
serían aprobadas por los usuarios.

Temas para exploración
Son afirmaciones evidentes en ambas etapas del protocolo
GP1, pero consideradas negativas por el GP2; con las que no
está de acuerdo una mayoría de los GU1 (puntuación igual
o menor que 3,5 en la escala de Likert), pero que están en el
25% superior de las afirmaciones de prioridad. Si se incor-
porasen en un intercambiador nuevo o reconstruido, serían

aprobadas por los usuarios. Se denominan “exploraciones”
aquellos aspectos o temas que requieren más investigación
y una mejor comprensión para convertirse en aspectos via-
bles de un desarrollo específico o ser finalmente descartados
como inadecuados.

Necesidad de “educación”
Serían hipótesis estables, salvo por el hecho de que los
GP2 no están de acuerdo con ellas. Con la palabra “edu-
cación” se hace referencia a aquellos problemas, cuestio-
nes o aspectos que precisan ser más conocidos y apoya-
dos por los trabajadores de un intercambiador. En caso
contrario, tener en cuenta estas afirmaciones en el pro-
yecto de un nuevo intercambiador tendrá como resultado
un empeoramiento de la calidad de servicio recibida por
los usuarios.

Los criterios pueden resumirse como sigue:
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Figura 7: Comparación de las respuestas de GP1 y GP2 a la P 20  
¿Tiene usted alguna sugerencia para mejorar el atractivo del interior o exterior de la instalación?

CLASIFICACIÓN GP1 AFIRMACIÓN GP1 AFIRMACIONES AFIRMACIONES 

POSITIVAS GP2 NEGATIVAS GP2  

1ª Plantas y flores No es necesario colocar “plantas”, etc.:  debe ser funcional

pero agradable

¿Se sienten el público/los usuarios mejor si se colocan

plantas/obras de arte? ¡Creo que no! 

2ª Obras de arte públicas / datos comunidad / ¿Se sienten el público/los usuarios mejor si se colocan 

contribución positiva de las personas plantas/obras de arte? ¡Creo que no!

Obras de arte públicas 

3ª= Vínculos título/educación Falta de título por parte de las empresas explotadoras

3ª= Situar una nueva instalación 

comunitaria en la estación Vínculos con la comunidad Falta de cooperación entre los negocios

5ª= Humano

5ª= Carácter: por ejemplo, puerta de entrada

5ª= Personalizar la imagen de la estación: Personalizar imagen 

no crear una imagen empresarial

8ª Pintar de nuevo el intercambiador La estructura y el color actual deben mantenerse: parece

funcional y lo es.

9ª No regirse sólo por la ingeniería de diseño

GRUPO DE REFERENCIA: GP1 como: GP2 GU1 GU2
GRUPO INDIV.

AFIRMACIÓN: ACUERDO ACUERDO POSITIVO NEGATIVO PUNT. PRIORIDAD

HIPÓTESIS ESTABLES > 3.5 25% SUP.

HIPÓTESIS INESTABLES <= 3.5 25% INF.

TEMAS PARA  EXPLORACIÓN <= 3.5 25% SUP.

NECESIDAD DE  “EDUCACIÓN“ > 3.5 25% SUP.

En la figura 8 se muestra un ejemplo de la aplicación de este análisis a los resultados de un solo ciclo del enfoque de planificación
en Doncaster.



Figura 8: Doncaster – convergencia/divergencia – todos los grupos

HIPÓTESIS ESTABLES
Grupo Ind. Pos. Neg. > 3.5 25% Sup.

Resultará seguro
Seguridad adecuada con circuito cerrado de TV y personal
Cambio fácil – autobuses y trenes
Aseos abundantes y gratuitos
Protección contra agentes atmosféricos
Punto central de información
Luminoso, ventilado, agradable y limpio
Libre de humo
Acceso sin congestión
Acceso a nivel y cómodo para peatones
Amplio estacionamiento de vehículos

HIPÓTESIS INESTABLES
Grupo Ind. Pos. Neg. > 3.5 25% Inf.

Abierto 24 horas
Integrar la estación en el centro de la ciudad
Parte de un nuevo Doncaster
Posibilidad de cambiar a los bebés
Arquitectura original
Atractivo propio
Amplio espacio para que los autobuses esperen

TEMAS PARA EXPLORACIÓN
Grupo Ind. Pos. Neg. > 3.5 25% Sup.

Más itinerarios de autobuses a través de la ciudad 
Zonas de encuentro con cafeterías
Ausencia de conflicto entre peatones y autobuses
Posibilidad de viajes ininterrumpidos
Abundancia de teléfonos públicos

NECESIDAD DE “EDUCACIÓN”
Grupo Ind. Pos. Neg. > 3.5 25% Sup.

Punto de información central
Acceso llano y cómodo para peatones

GU2GU1GP2GP1

GU2GU1GP2GP1

GU2GU1GP2GP1

GU2GU1GP2GP1
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Esto permite apreciar, de un sólo vistazo, cuáles son las
hipótesis estables que pueden llevarse adelante, las
hipótesis inestables que no deben llevarse adelante, los
temas que requieren exploración y aquéllos en los que
se precisa educación para un determinado grupo.

5 En tercer lugar, puede obtenerse un gráfico comparati-
vo de las prioridades de los grupos, clasificadas para un
determinado grupo. A continuación se presenta un
ejemplo en el que se muestran los temas acordados por
GP1, GU1 y GU2, en orden de importancia para los GU1,
en Doncaster.

En el gráfico de la figura 9 se demuestran las diferencias
de prioridad entre el grupo GP1 y los GU. En este ejemplo,
la máxima prioridad, tanto para GU1 como para GU2, era
“El intercambiador resultará seguro”, mientras que los

profesionales del GP1 otorgaban a este aspecto una prio-
ridad menor que a la arquitectura y a la calidad del aire.
En este mismo ejemplo pueden observarse otras divergen-
cias entre las prioridades. 

Sin embargo, también pueden observarse en este ejemplo
casos de convergencia: “Zona de descanso y reunión con
cafeterías” tiene la misma prioridad para los tres grupos.

Evidentemente, es poco probable que los no usuarios se
sientan atraídos por un intercambiador nuevo/recons-
truido o el transporte público si no se satisfacen sus
prioridades. Por consiguiente, si existen divergencias
entre las prioridades, es poco probable que se satisfagan
los requisitos, y los suministradores se centrarán en ele-
mentos que son menos importantes de lo que creen
para los usuarios.



Figura 9: Comparación de prioridades en Doncaster

Posibilidades de cambiar a los bebés

Arquitectura original (no moderna y aséptica)

Atractivo propio

Formará parte de un nuevo Doncaster

La estación se integrará en el centro de la ciudad

Amplio estacionamiento de vehículos

Abierto las 24 horas del día

Más trayectos de autobús enlazados

Amplio espacio para que los autobuses esperen

Zona de descanso y reunión con cafeterías

Posibilidad de viajes ininterrumpidos

Libre de humo

Ausencia de conflictos entre peatones y autobuses

Punto central de información

Abundancia de teléfonos públicos

Cambio fácil entre autobuses y trenes

Itinerarios llanos y cómodos para los peatones

Accesos no congestionados para vehículos y peatones

Luminoso, ventilado, agradable y limpio

Aseos abundantes y gratuitos

Seguridad mediante circuito cerrado de TV y personal visible

Protección contra agentes atmosféricos

El intercambiador resultará seguro
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0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22
Prioridad (máximo=23) GP1 GP2 GU1

FASE 5: DECISIONES
Después de analizar los resultados de la primera iteración
completa – GP1-GP2-GU1-GU2 – los resultados deben ser
evaluados holísticamente. Si la primera iteración es con-
cluyente (por ejemplo: convergencia total, sólo hipótesis
estables, ningún tema para exploración o educación, etc.),
los resultados pueden presentarse al órgano de decisión y
el proyecto puede llevarse a la práctica.

No obstante, es poco probable que esto ocurra. Lo más
probable es que existan áreas de divergencia, que exis-
tan hipótesis inestables que puedan plantear conflictos
en el GP1 y que se encuentren áreas para exploración y
educación.

En tal caso, el enfoque de planificación prosigue con la
repetición del proceso iterativo, devolviendo los resulta-
dos al GP1 para nueva exploración. Mediante esta itera-
ción, los temas se analizan con mayor profundidad y se
consigue una mejor comprensión de los temas incluidos
en las hipótesis inestables y en las áreas de exploración y
educación. La iteración permite asimismo un desarrollo
más minucioso de las hipótesis estables, con un mayor
detalle de las previsiones.

En función de la complejidad, conflictos y limitaciones
del intercambiador específico en cuestión, pueden
necesitarse más o menos iteraciones, hasta que quede
claro que el producto final tendrá las máximas probabi-
lidades de éxito.

El ciclo iterativo puede continuar después de la implanta-
ción del proyecto, con objeto de permitir que el intercam-
biador se siga desarrollando.

CALENDARIO
El trabajo del GP1 y el del GP2 pueden llevarse a cabo en 
1 día (con preparación previa: rellenado del cuestionario)

El del GU1 requiere 3 días: preparación de materiales y
trabajo de campo.

El del GU2 requiere 3 días: preparación de materiales y
trabajo de campo.

El trabajo del GU1 y el del GU2 pueden realizarse simultá-
neamente.

Por consiguiente, el proceso completo, incluida la prepa-
ración, puede finalizarse en 10 días laborables.



Un intercambiador de transporte público, es decir, el lugar
donde se produce el intercambio entre modos de trans-
porte, tiene muchas características importantes, las cuales
deben tenerse en cuenta de manera adecuada para que el
intercambiador funcione correctamente y desarrolle todo
su potencial.

En el enfoque de evaluación se han identificado, para un
intercambiador típico, 66 elementos, agrupados en los
cinco “aspectos” siguientes:

Modos de interconexión
El intercambiador y la ciudad
Equipamiento y servicios
Información
Impresión global

La relación completa de todos los elementos identificados
en el estudio PIRATE se recoge en la figura 10. Estos ele-
mentos han sido puntuados en cuanto a Importancia y
Satisfacción por cada grupo de las partes interesadas, uti-
lizando un cuestionario tipo. Este procedimiento permite
comparar y contrastar diferentes intercambiadores bajo
ciertas condiciones. La lista de elementos que se presenta
en el presente manual no debe considerarse exhaustiva ni
aplicable a los intercambiadores no abordados en el estu-
dio PIRATE. Estaría plenamente justificada la inclusión de
otros factores si se demuestra su congruencia en la fase
cualitativa.

El enfoque de planificación no comienza con una lista
de elementos, sino que funciona de manera generativa
permitiendo la inclusión de otros factores, temas o con-
ceptos oportunos a nivel de un intercambiador específi-
co. En la práctica, algunos de estos factores pueden
resultar muy sorprendentes, mientras que otros se
refieren a cuestiones más generales que no dejan de
tener gran importancia. Entre los temas mencionados a
menudo se encuentran la gestión y la infraestructura, la
calidad del propio transporte y las sugerencias relativas
a la rehabilitación y a las instalaciones comunitarias, así
como otras ideas menos tangibles respecto a la “apa-
riencia” del edificio.

El presente manual no pretende ser una guía completa
para la planificación de un intercambiador. Aunque los
grupos de partes interesadas han calificado los 66 ele-
mentos para cada intercambiador, no es conveniente inte-
grar todas estas puntuaciones para definir una lista de
prioridades para el intercambiador idóneo. El método
PIRATE ayuda a definir las necesidades pero, en última
instancia, la responsabilidad del planificador consiste en
algo más que en reaccionar a los comentarios. Debe apli-
car sus propios conocimientos sobre los temas en cues-
tión y encontrar soluciones adecuadas a los problemas
específicos de cada intercambiador de manera proactiva e
inteligente.

La lista de elementos tampoco debe interpretarse como
una relación de temas independientes que deben anali-
zarse por separado. Existen solapes e interacciones que
obligan a que todos se estudien simultáneamente. Es
importante que esto se produzca durante todo el proce-
so y que los elementos se usen como parte de un plan-
teamiento integral que abarque la totalidad del proble-
ma. El propósito del presente manual es conseguir que
los “especialistas” y los profesionales de un área cual-
quiera de la realización del intercambiador sean cons-
cientes de que existen otros muchos factores que deben
considerarse.

Los primeros 66 elementos se derivan del enfoque de eva-
luación. Los números situados bajo el “aspecto”, sobre el
fondo azul, representan las puntuaciones máximas asigna-
das al elemento por los subgrupos en los aspectos de impor-
tancia y en color gris el correspondiente a satisfacción. 

Puntuación del GU1 para la importancia

Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Los cinco últimos (67-71) toman en consideración algu-
nos conceptos más amplios derivados del enfoque de 
planificación PIRATE.

3,59

4,35
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Figura 10: Elementos del intercambiador por aspectos

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

Entorno Peatonal
Calidad global
Accesibilidad
Cruces seguros
Bordillos adaptados

Calidad global
Andenes/Paradas
Andenes/Paradas: Accesibilidad
Estacionamiento de bicicletas
Estacionamiento de vehículos
Zona de bajada/recogida
Paradas de autobús/tranvía
Taxi
Servicios automatizados

Estacionamiento de bicicletas
Iluminación
Precio
Marquesinas
Distancia reducida
Tamaño
Seguridad de bienes

Estacionamiento de vehículos
Tamaño
Precio
Seguridad de bienes
Seguridad del tráfico
Distancia reducida

Zona de bajada/recogida
Precio
Distancia
Tamaño

Paradas de autobús/tranvía
Ubicación
Seguridad vial
Marquesinas
Distancia reducida
Señalización

ASPECTO 2: EL INTERCAMBIADOR Y LA CIUDAD

Accesibilidad de los accesos

Emplazamiento

ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

Venta de comida y bebida

Comunicaciones

Consigna

Personal de asistencia

Alquiler automóviles y bicicletas

Zona comercial

Servicios especiales

Comodidad de la espera

Máquinas expendedoras de billetes

Vigilancia

Aseos, etc.

ASPECTO 4: INFORMACIÓN

Información de viajes

Tráfico

Alrededores

Información sobre el Terminal

Relojes

ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

Accesibilidad

Atractivo

Limpieza

Buen ambiente

Colocación de la información

Legibilidad de la información

Congruencia de la información

Explotación

Seguridad individual

Seguridad de bienes

Seguridad del tráfico

Coordinación de trasbordos

Eficacia de trasbordos

Condiciones de trabajo

Organización del trabajo

Conservación

Lugar de descanso para el personal



ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ENTORNO PEATONAL: CALIDAD GLOBAL

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la calidad del intercambiador y de sus alrededores desde el punto de vista del peatón

3,594,35
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La mayoría de la gente considera muy importante la cali-
dad del entorno peatonal. Se trata de un tema muy amplio
que abarca muchos factores, tales como: facilidad de acce-
so al intercambiador, medidas de seguridad y protección
frente al tráfico, seguridad individual, protección contra
los agentes atmosféricos, ausencia de obstáculos, limpieza
y otros muchos factores que influyen en la manera en que
una persona juzga un lugar.

Uno de los temas importantes de esta sección consiste en
que el proyecto de un intercambiador no termina en su
acceso. Un entorno agradable para los peatones debe
extenderse más allá de los límites del intercambiador y
hasta las inmediaciones. Las personas que se dirijan al
intercambiador deben disfrutar de un entorno seguro,
tranquilo y limpio para entrar a pie.

Las inmediaciones deben dimensionarse a una escala
adaptada a los peatones, de tal manera que éstos no se
sientan abrumados ante las amplias extensiones de las
carreteras y de los estacionamientos de vehículos. En caso
de ser factible, es conveniente recurrir a la plantación de
árboles para proporcionar sombra y refugio.

Las soluciones concretas que se empleen para proporcio-
nar a los peatones un entorno agradable variarán mucho
de un lugar a otro. Existen muchas maneras de conseguir-
lo, pero no todas ellas son aptas para cualquier emplaza-
miento. Por consiguiente, lo mejor es analizar cada situa-
ción por separado y sencillamente ser conscientes de la
gran importancia que tiene el proporcionar a los transeún-
tes un entorno peatonal de calidad.

Los espacios abiertos, con árboles para facilitar sombra,
proporcionan a Lund (Suecia) (arriba) un entorno peatonal
de calidad. Siempre que ha sido posible, se han utilizado
materiales que pueden ser atravesados por la luz natural,
el área se mantiene limpia y las bicicletas están adecuada-
mente estacionadas. El entorno limpio y atractivo tiene un
aspecto seguro y alentador, que puede contrastarse con el
entorno de Mechelen (Bélgica) (izquierda). 



El poder pasear por el intercambiador de manera cómoda,
segura y rápida podría parecer una necesidad obvia, pero
la investigación pone de manifiesto que se trata de un
aspecto con el que los usuarios a menudo no se muestran
satisfechos. Otros factores similares se tratan ampliamen-
te a lo largo de todo el manual.

Las barreras innecesarias y las diferencias de nivel deberí-
an evitarse en el entorno inmediato. Esto incluye las
barreras físicas en las propias vías, tales como plantas o
asientos, y los cambios de nivel, que pueden plantear pro-
blemas a muchas personas. Las rampas son preferibles a
las escaleras y benefician a los ciclistas, a las personas
mayores y discapacitadas, así como a aquéllas que lleven
cochecitos de niño o mucho equipaje.

El intercambiador debería estar bien integrado en su
entorno urbano y deberían establecerse conexiones con
las inmediaciones. Es conveniente considerar la posibili-
dad de abrir accesos en varios lados del intercambiador
que establezcan vías directas para los peatones. Permitir el
acceso desde distintas direcciones puede reducir la dis-
tancia que hay que recorrer a pie y distribuir el flujo de
personas durante las horas punta.

El entorno debería proyectarse a una escala más adaptada
a los peatones y tendrían que crearse espacios agradables
alrededor del intercambiador. Es preciso evitar que los pea-
tones se vean forzados a cruzar calles con mucho tráfico,
a tomar largos desvíos o a buscar el acceso adecuado.

El metro que conecta el centro de la ciudad con las esta-
ciones de ferrocarril y de autobuses en Doncaster (Reino
Unido) (izquierda) es desagradable e incómodo. El acceso a
Lund (Suecia) (derecha) atraviesa una calle con poco tráfi-
co, y es espacioso y abierto. 

P I R A T E
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ENTORNO PEATONAL: ACCESIBILIDAD

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la comodidad con que todas las personas pueden moverse alrededor del intercambiador

3,634,42



Todos los grupos de los lugares investigados han conside-
rado que la seguridad es muy importante y, por regla
general, los usuarios están satisfechos en cuanto a la can-
tidad de puntos de cruce seguros. La comodidad con que
los peatones pueden acceder a un intercambiador, sin
tener que estar pendientes constantemente del tráfico,
puede suponer una importante mejora en su experiencia
respecto al mismo y suprimir los obstáculos percibidos
para su uso.

Los intercambiadores pueden convertirse en lugares con
una actividad frenética, sobre todo durante las horas
punta en que existe mucho tráfico en diversas direcciones.
Los vehículos grandes, como son los tranvías y los auto-
buses, suponen un peligro, al igual que los automóviles
cuyos conductores no maniobran con habilidad en el
entorno del intercambiador. Además de esto, tanto los
conductores como los peatones pueden estar algo impa-
cientes y a menudo tener mucha prisa cuando van al tra-
bajo o vuelven de él.

Lo ideal sería que tráfico y peatones estuvieran lo más
separados posible. En algunos casos, no existe esta posi-
bilidad, y la construcción de un túnel o de una pasarela
para peatones suele distar mucho de ser una solución
ideal. El riesgo para la seguridad individual y la moles-
tia que suponen los escalones hacen que suela preferir-
se un simple paso de peatones. En estas circunstancias,
deben establecerse puntos de cruce seguros en los que
se detenga el tráfico y se permita el paso a los peatones.
Estos cruces deben estar claramente señalados para
ambas partes, ser tan cortos como sea posible y, en caso
necesario, deben combinarse con medidas que moderen
el tráfico. También es importante que la localización de
estos cruces haga que resulten cómodos y anime a los
peatones a utilizarlos.

El establecimiento de cruces seguros dependerá del nivel
de tráfico de las calles vecinas. En Lund (Suecia) (abajo),
este nivel es suficientemente bajo para que baste con un
simple paso de cebra. En los lugares con más tráfico, como
Riga (Letonia) (izquierda), pueden resultar necesarios
semáforos para detener los vehículos.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ENTORNO PEATONAL: CRUCES SEGUROS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la seguridad de los peatones cuando cruzan calles con mucho tráfico

3,374,39



En esencia, se trata de un tema muy sencillo: se refiere
principalmente a la instalación de bordillos y aceras incli-
nados en los cruces. Sin embargo, tiene una importancia
fundamental para algunas personas, ya que otorga liber-
tad de movimiento y seguridad a los usuarios de sillas de
ruedas y a las personas que llevan cochecitos de niños o
mucho equipaje.

Es importante analizar todo el intercambiador desde este
punto de vista, evitando que los bordillos se adapten úni-
camente en los lugares evidentes como es el acceso. La
ubicación de los bordillos adaptados debe ser fruto de un
cuidadoso análisis de la utilización prevista y de los itine-
rarios de peatones.

También debe estudiarse la altura de los bordillos en otros
lugares, pensando en la protección frente al tráfico y en el
acceso de los vehículos. Es probable que las normas de
cada país relativas a la construcción sean un factor deter-
minante.

En Sheffield (Reino Unido), se han construido bordillos
especiales, inclinados hacia arriba, para permitir el acceso
al mismo nivel que el Supertram.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ENTORNO PEATONAL: BORDILLOS ADAPTADOS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la altura de los bordillos alrededor del intercambiador

3,103,82



La calidad global de los andenes y paradas es importante,
ya que se trata de un lugar en el que los viajeros pasan
gran parte de su tiempo. En general, los factores aplica-
bles a este tema son los siguientes:

Los andenes deben estar libres de obstáculos. Aunque son
necesarios los asientos y otros objetos, tales como las
papeleras, deberían colocarse convenientemente para que
no estorben.

En el andén tiene que haber información sobre los servi-
cios que salen desde el mismo, tanto tranvías y autobuses
como trenes. Asimismo, tiene que haber información sufi-
ciente para que las personas que llegan al andén puedan
moverse por el intercambiador. 

Desde los andenes debe poder accederse a máquinas
expendedoras de billetes o a ventanillas con personal.

En función del clima local, debe existir algún tipo de mar-
quesina: puede limitarse a proporcionar sombra o bien
protección del viento o de la lluvia.

El andén debe ser suficientemente ancho para acomodar
a los viajeros que esperan, permitiendo al mismo tiempo
el paso de otros. 

También es útil disponer de teléfonos en algunos andenes.

El andén debería tener la altura adecuada para permitir un
fácil acceso a las personas mayores y a las que llevan
cochecitos de niño.

Dos ejemplos diferentes de andenes de calidad. En Lund
(Suecia) (arriba), una pavimentación variada crea una
superficie agradable para el desplazamiento a pie, mien-
tras que el andén de Atocha (abajo) pone de relieve la
importancia de proporcionar suficientes asientos.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDAD GLOBAL: ANDENES/PARADAS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la calidad de los adenes o paradas

3,964,37



El permitir a las personas un acceso fácil y rápido a los
andenes y paradas es fundamental para el éxito de un
intercambiador. Conseguirlo puede resultar muy difícil y,
dadas las importantes consecuencias que puede tener
sobre el diseño global del intercambiador, debe tenerse en
cuenta desde las primeras fases del proyecto.

En general, debido a la falta de flexibilidad que presentan
los carriles existentes, la consideración más importante se
refiere a los andenes de acceso a los trenes. La ubicación
de los andenes viene a menudo predeterminada y el pro-
yecto debe atenerse a este hecho. La facilidad de acceso a
las paradas de autobuses y tranvías también es importan-
te, pero en este caso existen más opciones.

Incorporar pasarelas cortas de conexión entre paradas,
entradas y andenes. Esto reduce el tiempo necesario para
los trasbordos.

Evitar diferencias de nivel entre los andenes y en los iti-
nerarios que conducen a ellos. En caso necesario, hay que
utilizar ascensores o escaleras mecánicas. Las rampas con
pendiente suave son también preferibles a los escalones y
favorecen a los ciclistas, a las personas mayores o disca-
pacitadas y a las que llevan cochecitos de niño o mucho
equipaje.

El acceso desde distintas direcciones puede reducir la dis-
tancia que hay que recorrer a pie y distribuye el flujo de
personas durante las horas punta.

Hay que tener en cuenta que las personas siempre inten-
tan seguir la vía más corta hasta su destino, aunque se
suponga que no deben ir por ese camino. Es preciso ase-
gurarse de que el acceso a los andenes se establece de
manera razonable y eficaz.

Los caminos hacia los andenes deben ser suficientemente
anchos (la anchura depende, evidentemente, del uso pre-
visto) y estar libres de obstáculos.

En el ‘Linkeroever’ de Amberes (Bélgica) (arriba), las ram-
pas permiten un fácil acceso a los tranvías. En Lund
(Suecia) (abajo), se puede acceder a los andenes desde
muchas direcciones, como indican las flechas azules. 

Este mapa es cortesía de Ulf Kadefors y se reproduce con
permiso de los Ferrocarriles Suecos
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDAD GLOBAL: ANDENES/PARADAS: ACCESIBILIDAD

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la facilidad con que todas las personas pueden acceder a los andenes/paradas

3,794,46
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDAD GLOBAL: ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la calidad de los aparcamientos de bicicletas

3,624,02

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDAD GLOBAL: ESTACIONAMIENTO DE VEHÍCULOS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la calidad de los aparcamientos de vehículos

4,174,44

La calidad global del estacionamiento de vehículos no
parece un factor importante. Aparte de su preocupación
por la seguridad y del deseo de que el desplazamiento a
pie hasta el intercambiador sea corto, los que se despla-
zan al y del intercambiador en coche no se muestran
especialmente preocupados por la calidad global.

En general, existe un pequeño dilema en lo que se refiere a
la provisión de plazas de estacionamiento, dada la necesidad
de disuadir a las personas de utilizar el coche. Aunque éste
sea un objetivo primordial, es preciso recordar que los que
se desplazan al intercambiador en coche son usuarios del
transporte público y se les debe animar a que lo sigan sien-
do. Es muy probable que las personas que van en coche
hasta el intercambiador estén familiarizadas con el trans-
porte público y que si pudieran, lo utilizarían más. Intentar
convencerlos de que vayan andando o en bicicleta puede ser
inútil, porque no supone una opción para ellos, y si se insis-
te demasiado en disuadirlos de utilizar el coche, se puede
dar lugar a que abandonen por completo el transporte
público. Por consiguiente, sin mimar demasiado a los con-
ductores, es necesario preparar zonas de estacionamiento
adecuadas para los vehículos.

El estacionamiento de vehículos de Majadahonda (España)
es un edifício de cuatro plantas con acceso directo desde los
andenes.

Muchas personas van en bicicleta hasta la estación de
Lund (Suecia), lo cual da lugar a que se preparen buenas
instalaciones que, a su vez, animan a más ciclistas.

La calidad global del estacionamiento de bicicletas no se
considera especialmente importante, ni siquiera por los que
se desplazan al y del intercambiador en bicicleta, aunque se

consideran vitales algunos aspectos relativos a la seguridad,
la iluminación, la distancia desde el intercambiador, etc.

Las instalaciones para dichos ciclistas son generalmente bas-
tante pobres. A menudo sólo pueden dejarse las bicicletas en
algunos puntos que no siempre están bien ubicados y a veces
están expuestos al robo o al vandalismo. Dado que conviene
promoverse el desplazamiento en bicicleta, por tratarse de
una forma de transporte limpia, saludable y barata, las cita-
das instalaciones deberían mejorarse.  

Deberían existir buenos itinerarios para bicicletas entre el
intercambiador y las zonas importantes de la ciudad, y la cali-
dad de las instalaciones tendría que ser la necesaria para ani-
mar a las personas a desplazarse en bicicleta hasta la estación.
Esto conlleva, principalmente, garantizar que las bicicletas
estarán seguras y protegidas contra las inclemencias del tiem-
po y, por otra parte, hacer que la experiencia de desplazarse al
y del intercambiador en bicicleta sea lo más agradable posible,
gracias a la facilidad de acceso, a la comodidad y a la creación
de un entorno de calidad para los ciclistas.



La calidad global de la zona de bajada/recogida depende en
gran medida de la distancia a la que se encuentra del inter-
cambiador y de su tamaño. Aparte de estos factores, parece
haber pocos aspectos importantes para los viajeros que
esperan ser recogidos en coche en el intercambiador.

Los viajeros que esperan para ser recogidos deberían disponer
de una zona segura y confortable, con buena iluminación y,
tal vez, bancos para sentarse, y debería ser posible establecer
un buen contacto visual entre los conductores y el acceso del
intercambiador. También puede ser aconsejable que exista un
lugar dentro del intercambiador desde el cual las personas
que esperan puedan ver la zona de bajada, de forma que no
tengan que esperar al aire libre.

La zona de bajada/recogida de Sheffield (Reino Unido)
sólo dispone de medios básicos.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDAD GLOBAL: ZONA DE BAJADA/RECOGIDA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la calidad de las zonas de recogida de usuaios

3,754,34

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDA GLOBAL: PARADAS DE AUTOBÚS/TRANVÍA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la calidad de las paradas de autobús

3,964,56

Las paradas de autobús o de tranvía constituyen una de
las partes más importantes de un intercambiador de
transporte. Casi todos los usuarios del intercambiador
pasan en ellas una parte considerable de su tiempo. Una
parada puede variar desde una simple instalación con
marquesina que sirve para uno o dos itinerarios hasta un
intercambiador completo, a pesar de lo cual la mayoría de
las paradas tienen requisitos similares.

Su ubicación y su relación con el acceso y con el resto del
intercambiador tienen una importancia fundamental. La
ubicación de las paradas influye en todo el proyecto y debe
tenerse en cuenta desde el principio del mismo.

La calidad global de las paradas cobra importancia, por
cuanto muchas personas pasan un cierto tiempo en estas
zonas. Deben ofrecer una buena imagen y ser lugares
cómodos y útiles que conviertan la utilización del trans-
porte público en una experiencia más cómoda.

Las paradas de autobús de Elsenbrunnen en Aachen
(Alemania) (arriba) están bien diseñadas, con información,
asientos y zonas cubiertas disponibles. Las instalaciones
de Doncaster (Reino Unido) (abajo) están situadas bajo un
aparcamiento de vehículos de varios pisos, y no son dema-
siado agradables.



La provisión de instalaciones adecuadas de taxis no parece
que se considere muy importante. Los taxis no son utiliza-
dos por mucho público y, cuando resultan necesarios, pare-
ce que los existentes son más que suficientes.

Es importante que existan paradas de taxis y que tengan
las mismas comodidades ofrecidas para las personas que
son llevadas en coche hasta el intercambiador. Con tal de
que se prevea lo necesario para que las personas con
equipajes pesados y las personas mayores o discapacita-
das puedan ser dejadas cerca de la entrada, no existe nin-
guna otra razón para que la parada principal de taxis
ocupe una posición preferente, como a menudo sucede.

Lo ideal sería que todos los modos de transporte estuvie-
sen próximos al intercambiador, pero los taxis y los vehí-
culos privados deberían tener una prioridad menor que los
peatones y los ciclistas. Sin embargo, hay que esforzarse a
no desanimar demasiado a los pasajeros de vehículos pri-
vados, ya que podrían abandonar por completo el uso del
transporte público.

Los viajeros suelen utilizar los taxis por la noche, cuando ya
no quieren desplazarse a pie o en bicicleta. La parada debe-
ría estar bien iluminada y permitir la vigilancia desde otras
zonas. En las zonas con menor actividad, un teléfono próxi-
mo permitiría a la gente llamar un taxi.

La parada de taxis de Moncloa (España) (foto superior)
está adecuadamente situada y organizada. Sin embargo, a
menudo hay un exceso de taxis, como sucede en Sheffield
(Reino Unido) (foto inferior).
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDAD GLOBAL: TAXI

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la zona de espera de taxis

3,523,72



La definición de "servicios automatizados" varía mucho en
todo el estudio y, por lo tanto, se trata de un área más
bien vaga. Entre estas dotaciones hay que incluir proba-
blemente las escaleras automáticas, los ascensores, las
puertas automáticas y demás instalaciones similares que
facilitan el desplazamiento en el intercambiador.

Debe preverse la disponibilidad de estos servicios, sobre
todo en los grandes intercambiadores y en los lugares en
que los cambios de nivel planteen problemas.

Los ascensores y las escaleras automáticas proporcionan
un buen acceso para todos, y resultan especialmente útiles
en las horas de gran actividad.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

CALIDAD GLOBAL: SERVICIOS AUTOMATIZADOS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las instalaciones automatizadas

3,573,85

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS: ILUMINACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la iluminación de la zona de estacionamiento de bicicletas

3,184,07

Una iluminación eficaz de la zona de estacionamiento de
bicicletas ofrece tres ventajas principales, relativas a la segu-
ridad de las personas y de los bienes. Las bicicletas se
encuentran más protegidas frente al robo y al vandalismo,
ya que la zona permanece bajo vigilancia; esto, a su vez,
aumenta la seguridad individual. Por otra parte, una ilumi-
nación suficiente contribuye a la seguridad del tráfico.

Por regla general, el nivel de iluminación existente en la
actualidad se considera insatisfactorio, aunque los usua-
rios no otorgan una puntuación muy alta a la importan-
cia de este factor. No obstante, en lo que se refiere a la
seguridad individual, se trata de un aspecto importante,
que puede aumentar la seguridad de los que se desplazan
al y del intercambiador en bicicleta.

La luz debería iluminar de manera uniforme, no sólo las
zonas en las que las bicicletas están estacionadas, sino tam-
bién la zona alrededor del estacionamiento y el camino
entre éste y el intercambiador. Esto es especialmente impor-
tante en los países en que anochece muy pronto en invier-
no. Deben eliminarse los rincones o zonas oscuras donde
algún malhechor pudiera esconderse

Zonas abiertas y bien iluminadas hacen del aparcamiento
de Lund (Suecia) un área segura.



Los ciclistas no suelen esperar tener que pagar por estacio-
nar la bicicleta, y una tarifa elevada disuadiría, sin duda, a
muchas personas. Uno de los grandes beneficios de la bici-
cleta es que se trata de una forma barata de transporte.
También es importante que los viajeros que se desplazan
hasta el intercambiador en bicicleta sean animados, además,
a dejarla en la zona oficial de estacionamiento.

No obstante, el ejemplo de Lund sugiere que el público
está dispuesto a pagar una pequeña cantidad de dinero si
ello significa que su bicicleta estará protegida. Los ciclis-
tas pagan alrededor de 50 coronas suecas (6 euros) men-
suales por guardar su bicicleta en el garaje. Parece que los
usuarios pagan gustosamente un servicio que evita el
robo y el vandalismo, ya que el estacionamiento de bici-
cletas se llena muy a menudo.

Un canal metálico
permite a los ciclistas
subir y bajar sus bici-
cletas por las escale-
ras en Lund (Suecia).
Los usuarios pagan
gustosamente una
pequeña cantidad
para obtener esta
calidad de servicio.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS: PRECIO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al precio por el estacionamiento de bicicletas

3,544,06

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS: MARQUESINAS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las zonas de resguardo para bicicletas

3,374,39

El nivel típico de las zonas resguardadas para bicicletas exis-
tentes en los intercambiadores no es satisfactorio. Aunque el
estudio pone de manifiesto que los ciclistas están más preo-
cupados por la seguridad de las bicicletas y por la ubicación
del estacionamiento, el nivel de calidad de la zona resguarda-
da podría mejorarse para animar a mayor número de perso-
nas a ir en bicicleta hasta el intercambiador.

Una zona resguardada de calidad, que proteja las bicicle-
tas contra las inclemencias del tiempo, aumenta, además,
la seguridad. La impresión de que existe una gestión fia-
ble y una preocupación por los bienes, disuade a los ladro-
nes y a los gamberros.

El clima de la zona determina, en parte, las condiciones que
tiene que satisfacer una "zona resguardada". En algunos luga-
res, todo lo que se necesita es un simple techo para evitar que
las bicicletas se mojen.

En Lund (Suecia) (superior), las zonas resguardadas para bicicle-
tas están muy desarrolladas y proporcionan seguridad además
de protección frente a las inclemencias del tiempo. 

Una marquesina más elemental, que permite una vigilancia y
una protección frente a los agentes atmosféricos adecuados,
puede verse en Dendermonde (Bélgica) (derecha).



Es aconsejable situar la zona de estacionamiento de bici-
cletas tan cerca como sea posible del intercambiador, para
comodidad de los que van en bicicleta hasta el mismo.
Este grupo de usuarios concede gran importancia a la
proximidad con los andenes, no sólo por razones de
comodidad, sino también de seguridad. La ubicación de la
zona de estacionamiento en una zona concurrida, próxi-
ma al intercambiador, resulta mucho más seguro, sobre
todo para las personas que viajan por la noche.

Otra ventaja de situar la zona de estacionamiento cerca
del intercambiador consiste en eliminar la tentación que,
en caso contrario, pueden tener los ciclistas de encadenar
sus bicicletas en lugares inadecuados. A veces es posible
adoptar la solución ideal, que consiste en ubicar la zona
de estacionamiento directamente junto a los andenes, lo
que supone un gran incentivo para los ciclistas.

Siempre que sea posible, es aconsejable situar estaciona-
mientos de bicicletas en las entradas de ambos lados de
una estación de ferrocarril. Esto ahorra mucho esfuerzo a
los que van en bicicleta hasta la estación, que, en caso
contrario, tendrían que subir y bajar escaleras cargando
con sus bicicletas para atravesar las vías. Tan importante
como una distancia corta de desplazamiento a pie es la
facilidad de acceso a la zona de estacionamiento. Los
ciclistas deben poder ir directamente en bicicleta hasta el
estacionamiento y no tener que cargar con las bicicletas.
Es mucho mejor para los ciclistas andar un poco más con
el fin de evitar esto.

En general, los que se desplazan a la estación en bici-
cleta se muestran satisfechos con la distancia existente
entre el estacionamiento de bicicletas y el intercambia-
dor, pero resulta difícil dar una cifra exacta sobre cuál
se considera que debería ser esta distancia. La diversi-
dad de datos hace que este tema resulte confuso, y es
interesante observar que a los usuarios no les importa
tanto andar una distancia larga dentro del terminal
como hacerlo fuera del mismo.

En Hasselt (Bélgica), el estacionamiento más lejano se
encuentra sólo a 40 m del intercambiador, y el más próxi-
mo, mostrado en la fotografía, constituye un ejemplo de
excelente servicio. 
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS: DISTANCIA REDUCIDA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la distancia desde el estacionamiento de bicicletas hasta el intercambiador

3,694,16



Este factor depende del número previsto de usuarios que
se desplazarán en bicicleta hasta el intercambiador, y es
fundamental que se dedique un espacio suficiente. Debe
promoverse todo lo posible el desplazamiento en bicicleta
hasta el intercambiador, y vale la pena considerar que las
bicicletas sólo ocupan una fracción del espacio que preci-
san los automóviles. La totalidad de la zona de estaciona-
miento de bicicletas debería estar suficientemente equi-
pada y ser gestionada de forma adecuada.

Pueden presentarse problemas importantes cuando no
existe espacio suficiente para estacionar las bicicletas, ya
que los ciclistas las encadenan a todo lo disponible:
barandillas, farolas, asientos, etc. Las vías de paso pueden
quedar obstruidas y puede resultar muy difícil retirar las
bicicletas de la zona de estacionamiento cuando se enre-
dan unas con otras.

La previsión del uso de las bicicletas puede resultar difícil,
por lo que es aconsejable tener previsto el espacio nece-
sario para ampliar la zona de estacionamiento.

En Lund (Suecia) (arriba), pueden aparcarse más de 2.500
bicicletas en seis zonas diferentes, a pesar de lo cual estas
zonas se llenan a menudo. En otros casos estudiados dentro
del proyecto PIRATE el número de plazas de estacionamiento
de bicicletas varía: Amberes tiene 120; Majadahonda
(España), 25; Hasselt, 350. En Aachen (Alemania) (abajo), con
500 plazas, el espacio a veces se agota.
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ASPECTO 1: MODOS DE CONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS: TAMAÑO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la cantidad de espacio reservado para estacionamiento de bicicletas

3,174,15



Constituye la mayor preocupación para los ciclistas que
dejan sus bicicletas en un intercambiador, y disuade a
muchas personas de utilizar la bicicleta. El miedo al robo
o al vandalismo es un elemento disuasivo que provoca
preocupación e insatisfacción entre los ciclistas.

En la mayoría de los intercambiadores no se concede a
este factor la atención debida, especialmente si se tiene en
cuenta que el uso de la bicicleta debería promocionarse
como una forma de transporte saludable, limpia y barata.
En algunos lugares existen zonas en que las bicicletas
pueden inmovilizarse, pero esto es lo mínimo que debe
preverse.

Instalaciones en las que las bicicletas puedan encerrarse
y/o la seguridad por medio de vigilancia pueden resolver
el problema, pero deben considerarse con cuidado. Si se
proporciona un recinto cerrado resistente, es necesario
mantener más vigilancia en el interior, sobre todo fuera de
las horas punta. Una solución mejor puede consistir en
hacer que la zona de estacionamiento sea tan abierta
como sea posible, de tal forma que las personas y las bici-
cletas estén plenamente a la vista.

En todos los casos, el cuadro de la bicicleta debe sujetar-
se a algo robusto e inamovible.

La forma ideal de vigilancia consiste en un servicio con
personal, pero su viabilidad depende del personal disponi-
ble y del número de bicicletas que deben vigilarse. Sin
embargo, este método es especialmente eficaz, ya que
también aumenta la sensación de seguridad individual.

Si el intercambiador es demasiado pequeño para emplear
personal sólo para cuidar de las bicicletas, existen otras
opciones disponibles:

Puede usarse un circuito cerrado de TV para vigilar la zona.
Puede incluirse el estacionamiento de bicicletas en la patru-
lla del personal de seguridad que trabaje en la zona.

En Lund (Suecia) (arriba), sería muy difícil robar o dañar
una bicicleta aparcada en esta zona, debido al alto control.
El estacionamiento es patrullado por personal de seguri-
dad. Dado que muchas personas utilizan la bicicleta, puede
prestarse un servicio de calidad cargando una pequeña
tarifa. En lugares más apartados, puede ser mejor disponer
de un sistema seguro de estacionamiento, como en Adwick
(Reino Unido) (abajo).
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS: SEGURIDAD DE BIENES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al vandalismo o robo que sufren las bicicletas

2,874,35



El estacionamiento de vehículos de la estación de ferroca-
rril de Doncaster (Reino Unido) (arriba) suele estar ya lleno
a las 09:00 cualquier día de la semana. Está previsto
aumentar de manera significativa el número de plazas
para los que conducen hasta la estación, como parte del
desarrollo del nuevo intercambiador.

En el intercambiador de Majadahonda (España) (abajo) se
construyó un aparcamiento con capacidad para 1.000
vehículos debido a la gran demanda que presentaba.

La cantidad de espacio asignada al estacionamiento de
vehículos depende mucho del emplazamiento del inter-
cambiador y del tipo del mismo. En el caso de que muchos
usuarios se desplacen en automóvil hasta el intercambia-
dor, es evidente que el tamaño del estacionamiento de los
vehículos será una prioridad; pero, en general, éste nece-
sita ocupar mucho espacio y en las zonas céntricas el
tamaño necesariamente tendrá que ser limitado.

Aunque se debería animar a los usuarios a que utilicen
formas de transporte distintas del automóvil, es preciso
recordar que los que se desplazan en coche hasta el inter-
cambiador se constituyen en usuarios del transporte
público, y debe procurarse  que continúen siéndolo. Es
muy probable que las personas que conducen hasta el
intercambiador estén familiarizadas con el transporte
público y que si pudieran, lo utilizarían aún más. Puede
que el ir andando o en bicicleta hasta el intercambiador
no constituya una opción para ellos, por lo que insistir
demasiado en que lo hagan así puede dar lugar a que
abandonen por completo el uso del transporte público.
Por consiguiente, sin mimar excesivamente a los conduc-
tores, es necesario establecer zonas de estacionamiento
adecuadas.

El estudio pone de manifiesto que aunque los viajeros que
se desplazan en coche hasta el intercambiador consideran
importante la zona de estacionamiento, el tamaño espe-
rado varía mucho. Probablemente, en la mayoría de los
casos, lo mejor sea analizar cada situación en su contexto
para encontrar una solución satisfactoria.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE VEHÍCULOS: TAMAÑO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al tamaño de los aparcamientos de vehículos

4,024,38



En general, se cobra una cantidad por el estacionamien-
to del automóvil, lo cual está probablemente justificado
teniendo en cuenta la facilidad con que se puede reali-
zar el cobro, la necesidad de tratar de disuadir a los con-
ductores para que dejen de llevar sus vehículos al cen-
tro de la ciudad y la cantidad de espacio ocupado por
los automóviles.

En realidad, la cantidad que se puede cobrar dependerá de
la disponibilidad. Por ejemplo, un pequeño estaciona-
miento de automóviles próximo a un intercambiador
importante podrá cobrar precios elevados. A la hora de
decidir cuántos conductores deben pagar, debe conside-
rarse si es necesario animarlos o desanimarlos. En muchos
casos lo razonable será no cobrar a los que  conducen
hasta el intercambiador, ya que a los conductores podría
resultarles más barato seguir en coche hasta el centro de
la ciudad. Sin embargo, en otras situaciones, puede ser
mejor intentar disuadir a los conductores cobrándoles una
cantidad.

El estudio muestra que la cantidad que los usuarios están
dispuestos a pagar varía mucho según el lugar, lo cual
sugiere que los factores sociopolíticos desempeñan un
importante papel en este factor. Cuando se estudian los
precios para un estacionamiento de automóviles, también
deben tenerse en cuenta las necesidades relativas de los
usuarios. En los casos en que el espacio disponible sea
limitado, no sería justo favorecer a determinados grupos
basándose en su capacidad de pago. Los padres con niños
pequeños, las personas mayores y los discapacitados tie-
nen a menudo razones  fundamentadas para conducir
hasta el intercambiador y por ello no debería establecerse
un coste que les impida hacerlo.

Sistema típico de venta de tickets de aparcamiento para
colocar en el parabrisas, que funciona con monedas, en
Doncaster (Reino Unido).
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE VEHÍCULOS: PRECIO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las tarifas de los aparcamientos de vehículos

4,134,37



Al igual que sucede con todos los temas relativos a la
seguridad, la importancia que se otorga a la protección de
los vehículos es elevada. El miedo al robo o al vandalismo
hace que muchos propietarios de coches desistan de con-
ducir hasta el intercambiador de transporte y realicen la
totalidad de su desplazamiento en automóvil

El problema del robo y del vandalismo puede resolverse en
gran medida mediante una buena vigilancia. En caso

necesario, un guarda puede patrullar la zona, pero esto no
siempre es posible y en algunos casos podría considerar-
se excesivo. Por otra parte, este método puede resultar
especialmente eficaz, ya que también contribuye a la
seguridad individual. 

Si el intercambiador es demasiado pequeño para emplear per-
sonal con la función exclusiva de patrullar por la zona de esta-
cionamiento de vehículos, hay otras opciones disponibles:
• Puede utilizarse un circuito cerrado de TV para vigilar 

la zona.
• El personal de seguridad que trabaje en una zona más 

amplia puede incluir el estacionamiento de vehículos en 
su patrulla.

La vigilancia también puede mejorarse con un buen diseño.
Un estacionamiento abierto, con buena iluminación y pocas
barreras, ubicado en una zona concurrida, puede estar a la
vista de muchas personas, con lo que se reduce el riesgo de
vandalismo y se contribuye a la seguridad individual. 
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE VEHÍCULOS: SEGURIDAD DE BIENES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la protección de los vehículos en los aparcamientos

3,644,56

Vellinge-Ängar (Suecia) está localizada en una zona rural
y el estacionamiento de vehículos puede presentar un
aspecto desolado.

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE VEHÍCULOS: SEGURIDAD DEL TRÁFICO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la protección de las personas hacia el tráfico

3,774,58

Se han hecho muy pocos comentarios sobre este factor, lo
que sugiere que la ubicación es generalmente satisfacto-
ria. La seguridad vial es un aspecto importante y el esta-
cionamiento de los vehículos es una zona que los usuarios
no suelen considerar insegura. No obstante, la conducción
impaciente en zonas con visibilidad limitada y muchos
peatones puede provocar accidentes; la existencia de una
actitud indulgente en relación con este tema no hace más
que resaltar su importancia.

Se debería incitar a los usuarios a que conduzcan con cuida-
do dentro del estacionamiento y no se “disparen” hacia la sali-
da. Una señalización horizontal y vertical adecuada, que resul-
te clara tanto para los conductores como para los peatones,
reduce las posibilidades de confusión. También contribuye a
ello una buena iluminación, principalmente en invierno, cuan-
do el estacionamiento puede estar a menudo más oscuro y las
condiciones de conducción pueden ser peores. 

Como se ha demostrado en Aquisgrán (Alemania), el esta-
cionamiento de vehículos puede ser un lugar con mucha
actividad donde los peatones y conductores no siempre
prestan la adecuada atención a los demás.



Los viajeros que se conducen hasta el intercambiador
consideran muy importante que la distancia entre el esta-
cionamiento y el propio intercambiador sea reducida, y
para algunos grupos, tales como los de personas mayores
o discapacitadas, este aspecto es fundamental. No obs-
tante, debido al espacio requerido por el estacionamiento,
puede ser difícil ubicarlo cerca del intercambiador, sobre
todo en zonas céntricas.

Cuando se dispone de espacio, como en el caso de los
intercambiadores situados fuera de las ciudades, el esta-
cionamiento puede colocarse a menudo junto al inter-
cambiador. En otras áreas, donde existe una presión cre-
ciente sobre el espacio disponible, puede ser necesario
situarlo más lejos. En cualquier caso, la ubicación del esta-
cionamiento de vehículos no debe decidirse a expensas de
otros modos: debe darse prioridad a las zonas para el
estacionamiento de bicicletas o para coger autobuses, así
como a la calidad del entorno peatonal.

Al igual que sucede con el tamaño de la zona de estacio-
namiento de vehículos, cada situación debe analizarse en
su contexto y tomar decisiones específicas, ya que este
tema se rige en gran medida por los factores locales.

En Amberes (Bélgica), se ha conseguido que la distancia
para el recorrido a pie entre el estacionamiento de vehícu-
los y la parada de tranvías sea reducida. 
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ESTACIONAMIENTO DE VEHÍCULOS: DISTANCIA REDUCIDA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la distancia entre aparcamiento y andenes

4,264,38

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ZONA DE BAJADA/RECOGIDA: PRECIO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las tarifas para los coches que van a recoger a los usuarios

4,114,41

El tema de cobrar una cantidad por dejar o recoger a los
pasajeros en el intercambiador ha provocado muy pocos
comentarios a favor o en contra. No obstante, en general
no resulta una buena idea. Conviene animar a las perso-
nas que son conducidas en coche hasta el intercambiador
(o recogidas en él) a que hagan este recorrido a pie o en
transporte público, pero en muchos casos no pueden
hacerlo así porque llevan equipaje o porque viven en un
lugar sin acceso al transporte público

Un programa de este tipo sería difícil de llevar a la prácti-
ca y probablemente frenaría el proceso de bajada/recogi-
da. El cobro de una cantidad por un servicio tan simple
podría impulsar a mucha gente a utilizar otras zonas gra-
tis que pueden resultar poco adecuadas. Es importante
que los vehículos utilicen la zona oficial para dejar a los
pasajeros y que no se detengan en el borde de la carrete-
ra; por consiguiente, no es aconsejable disuadirlos
cobrándoles una tarifa.

La zona de bajada/recogida gratuita de la estación de
ferrocarril de Doncaster (Reino Unido) limita el tiempo de
espera de los conductores a 20 minutos.



Ser dejado/recogido en coche es una forma muy frecuen-
te de intermodalidad y es preciso estudiarla detenidamen-
te para que funcione de manera eficaz. Las instalaciones
necesarias sólo suelen encontrarse en las estaciones de
ferrocarril, pero al menos debería considerarse la posible
necesidad, tamaño y ubicación de estas instalaciones en
los intercambiadores de autobuses y tranvías.

Los viajeros que son dejados o recogidos en coche consi-
deran que el principal aspecto de las instalaciones para
realizar esta actividad es que se encuentren a corta dis-
tancia del intercambiador. Sin embargo, como en realidad
no se quieren fomentar los desplazamientos en automó-
vil, las instalaciones para bajada/recogida de pasajeros no
deberían tener la máxima prioridad. Por otra parte, debe
recordarse que pueden existir buenas razones para que
una persona sea llevada en coche hasta la estación; por
ejemplo, puede llevar equipaje o ser una persona mayor o
discapacitada. Hay que alcanzar un equilibrio entre estas
pequeñas discrepancias o bien establecer un sistema
alternativo.

Lograr una ubicación cercana al intercambiador resulta a
menudo difícil y depende mucho de la ordenación del
entorno. Cualquiera que sea la ubicación elegida, es fun-
damental que los conductores que dejan o recogen pasa-
jeros utilicen únicamente la zona prevista para ello, con el
fin de no provocar perturbación en otros lugares. Si exis-
te otro lugar más cómodo, será utilizado en lugar de la
zona oficial. Por consiguiente, la ubicación de la zona de
dejada/recogida es crítica y debe ser la más adecuada para
sus usuarios, sin comprometer la comodidad de otras
modalidades. 

El tamaño, emplazamiento y sencillez de la estación de
Adwick (Reino Unido) permite trasbordos adecuados y cor-
tos entre trenes, autobuses y coches. 
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ZONA DE BAJADA/RECOGIDA: DISTANCIA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la distancia entre el intercambiador y la zona de bajada/recogida

4,074,45



Las necesidades de espacio para la zona de bajada/recogi-
da deben tenerse en cuenta desde las primeras etapas del
proceso de proyecto, ya que resulta difícil satisfacerlas
con posterioridad. Evidentemente, el tamaño necesario
depende del número de usuarios, pero lo más importante
es que sea capaz de satisfacer al tráfico de las horas
punta. En esas ocasiones, la zona puede sufrir una gran
congestión, especialmente por la tarde, cuando el tráfico
es más complejo que por la mañana.

Esto se debe a que cuando se recoge a los pasajeros la
hora exacta en que éstos llegan al intercambiador puede
ser desconocida, por lo que, en ocasiones, los conductores
tienen que esperarlos. Debe existir espacio suficiente para
que los automóviles puedan esperar sin interrumpir el
paso de los demás. También resulta muy útil la existencia
de un buen contacto visual entre el acceso del intercam-
biador y los conductores que esperan. 

Asimismo, es importante que en la zona de bajada/reco-
gida se suministre a los conductores información clara
que les permita saber exactamente a dónde ir, dónde
pueden esperar y, lo que es más importante, dónde no
deben esperar. El tráfico puede ser muy intenso en las
horas punta y, al contrario de lo que sucede en las zonas
de taxis y de autobuses, los conductores no tienen una
formación especial y pueden no estar habituados al pro-
cedimiento.

Debe animarse a los conductores que dejan o recogen via-
jeros a utilizar exclusivamente las zonas previstas para
ello, con el fin de no provocar trastorno en otras zonas. Si
la zona es demasiado pequeña o caótica, los conductores
utilizarán otras zonas, probablemente aún menos adecua-
das. Por consiguiente, el tamaño de la zona de
bajada/recogida constituye un factor crítico, y debe ser
capaz de responder a las necesidades de las horas punta
sin ocupar espacio a expensas de otras modalidades más
convenientes.

Zona de bajada/recogida de Sheffield (Reino Unido), 
gratuita durante 20 minutos. 
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

ZONA DE BAJADA/RECOGIDA: TAMAÑO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al tamaño de la zona para dejar y recoger pasajeros

3,914,38



La ubicación de las paradas de autobús y los itinerarios que
siguen los autobuses para llegar hasta ellas constituyen cues-
tiones importantes para determinar la distribución general en
planta y, dado que puede ser un aspecto muy poco flexible y
con importantes consecuencias sobre el resto del diseño, debe
considerarse desde el comienzo del proyecto.

La ubicación de las paradas de autobús y de tranvía den-
tro del intercambiador es un factor crucial, ya que consti-
tuyen los puntos en que se produce la mayor parte de la
actividad intermodal. Debe ser fácil llegar hasta ellas, y a
corta distancia de las mismas deben existir conexiones
con otros modos importantes de transporte. 

Las paradas deben estar dispuestas de tal manera que
quede claro dónde parará el autobús y dónde deben espe-
rar los pasajeros.

En los grandes intercambiadores resulta más importante
que exista una distribución coherente de las paradas de
autobús y de tranvía. A veces son muy difíciles de encon-
trar, y los viajeros necesitan una buena información que
les ayude a llegar hasta ellas.
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

PARADAS DE AUTOBÚS/TRANVÍA: UBICACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la ubicación de las paradas en la ciudad

3,784,29

Las paradas de autobús de Lund (Suecia) están ubicadas
en una posición céntrica y concurrida. 

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

PARADAS DE AUTOBÚS/TRANVÍA: SEGURIDAD VIAL

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la seguridad de acceder a una parada

3,514,39

La seguridad en las zonas de parada de autobuses y tran-
vías es muy importante, pues se trata de lugares con
mucha actividad en las que vehículos grandes tienen que
realizar maniobras complicadas. Debe quedar claro para
los peatones dónde pueden esperar de manera segura y
dónde deben prestar especial cuidado. Ayudas como el
pavimento táctil y símbolos claros pueden asistir a las
personas con problemas visuales a mantenerse en las
zonas seguras. Esto resulta especialmente importante en
los bordes de los andenes y en otras zonas límite. Una
banda de seguridad claramente marcada ayudaría a pre-
venir los accidentes. 

Los viajeros deben estar protegidos del tráfico adyacente
a la zona de espera, sobre todo si se trata de una carrete-
ra con mucho tráfico. Por otra parte, deben poder llegar
hasta la parada sin correr riesgos.

Marcas claras en el borde del andén de Lund (Suecia)
(abajo) disuaden a los usuarios de acercase demasiado al
mismo, mientras que en Riga (Letonia) (arriba) son eviden-
tes los problemas de seguirdad mientras los viajeros se
suben al tranvía. 



La provisión de algún tipo de resguardo es importante, ya que
aumenta la comodidad de los usuarios. Tanto si su finalidad
primordial es proporcionar sombra, como si es proteger del
viento y de la lluvia, los viajeros deben disponer de un lugar
confortable para esperar. Una zona resguardada también sirve
para indicar a los usuarios dónde deben esperar.

Es importante que las personas que esperan en una para-
da vean llegar el autobús. En la zona resguardada debe
proveerse alguna forma de asiento, y también debe estar
iluminada.  Asimismo, puede incorporar algún tipo de
información útil a los usuarios. La parada de autobús
/tranvía tiene que  diseñarse como un objeto multifuncio-
nal ya que debe proporcionar al usuario algo más que una
simple protección contra las inclemencias.  

En los macro-intercambiadores, que incorporan numero-
sas líneas de transporte y, por consiguiente, muchas para-
das, parece preferirse su ubicación dentro del edificio.
Debido a un diseño más centralizado, en general resulta
más sencillo proporcionar las adecuadas condiciones de

comodidad a los viajeros que esperan que en el caso de
proyectos fragmentados.

Las sencillas marquesinas de Madrid (España) proporcio-
nan protección contra las inclemencias del tiempo y sitio
para sentarse. 
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

PARADAS DE AUTOBÚS/TRANVÍA: MARQUESINAS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a los elementos de protección climatológica de las paradas

3,294,18

ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

PARADAS DE AUTOBÚS/TRANVÍA: DISTANCIA REDUCIDA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la distancia entre las paradas de autobús y el intercambiador

3,854,26

Este aspecto se considera muy importante, sobre todo por
los usuarios habituales del intercambiador, que están
familiarizados con los servicios disponibles y pueden
intentar realizar trasbordos con el tiempo justo. Una corta
distancia entre el acceso y las paradas beneficia también
a los usuarios no  habituales, ya que pueden ver más cla-
ramente dónde tienen que ir.

Este factor está intrínsecamente vinculado con la ubica-
ción de las paradas y también tiene que tenerse en cuen-
ta desde las primeras fases del proyecto. No sólo es
importante que sea corta la distancia entre el acceso y las
paradas, sino también que lo sea la distancia entre las
propias paradas. Para conseguir un diseño adecuado, es
fundamental prestar especial atención a la distribución y
ordenación de las diversas líneas de autobús.

Además de conseguir la proximidad, es importante que la
ubicación de las paradas quede clara y que sea fácil el
acceso a las mismas.

En Mechelen (Bélgica), las paradas de autobús están
situadas en la principal calle comercial. No se permite el
paso de automóviles, con lo que se consigue que la zona
disfrute de una mayor tranquilidad.



En Moncloa (España) (arriba) y Av. América (España)
(abajo) paneles bien diseñados proporcionan a los usua-
rios la información que necesitan. 

Resulta más difícil poder proporcionar una información
adecuada respecto a las líneas de autobús que respecto
a las líneas de ferrocarril, ya que normalmente existe un
mayor número de líneas de autobús que salen del inter-
cambiador en distintas direcciones que líneas ferrovia-
rias. Por consiguiente, las paradas de autobús, y las de
tranvía en particular, precisan una información de gran
calidad.

El evitar la confusión y facilitar al usuario instrucciones
claras puede ser tan importante como conseguir la proxi-
midad entre las paradas. La buena información puede uti-
lizarse como complemento de un buen diseño, prestando
un buen servicio a los usuarios y animando a la modifica-
ción de modo de transporte a los no usuarios.

Es interesante observar que este factor ha sido uno de los
pocos a los que los usuarios han dado mayor importancia
que los “expertos”. Ello sugiere que debería prestarse
mayor atención a la provisión de información sobre las
paradas de autobús y tranvía. Tal como sucede con cual-
quier tipo de información, los carteles deben ser claros y
fáciles de leer y estar bien ubicados. 
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ASPECTO 1: MODOS DE INTERCONEXIÓN

PARADAS DE AUTOBÚS/TRANVÍA: SEÑALIZACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la señalización de las paradas de autobús

3,474,41



La posibilidad de acceder al intercambiador de manera
fácil, segura y rápida, puede parecer una necesidad obvia,
pero el estudio demuestra que los usuarios suelen estar
insatisfechos con este aspecto tan importante. También es
significativo que los usuarios otorguen mayor importan-
cia a la accesibilidad de las entradas que los planificado-
res, lo cual sugiere que debería prestarse mayor atención
a este tema.

El tener que cruzar una calle con mucho tráfico, o tomar
un largo desvío, o buscar el acceso correcto, no anima a
utilizar el intercambiador. Es importante que no existan
problemas para localizar el acceso ni para llegar hasta el
mismo. 

El número de accesos dependerá del tamaño y emplaza-
miento del intercambiador, y aunque, probablemente, un
acceso resulte más importante que los demás, es impor-
tante dar a los usuarios varias opciones de acceso. Los
accesos deben responder a los itinerarios peatonales loca-
les y de las proximidades, lo cual a su vez afectará al pro-
yecto del intercambiador.

El intercambiador no debe considerarse como una isla
rodeada de calles muy concurridas. Es conveniente que los
accesos no se ubiquen directamente frente a una calle con
mucho tráfico, aunque esta situación puede mejorarse si
existe un espacio grande entre el intercambiador y la calle.
En lugar de ello, el intercambiador debe integrarse más
con su entorno urbano y deben establecerse conexiones
con las inmediaciones. Los accesos deben estar más adap-
tados a los peatones y deben diseñarse de manera que
animen a la gente a entrar en el intercambiador.

Los accesos tienen que ser fáciles de divisar, accesibles y
atractivos, y estar bien iluminados. Hay que evitar los obs-
táculos y los cambios de nivel, a fin de que resulten más
cómodos para las personas con sillas de ruedas o con
equipaje y para los discapacitados. El proyecto de los
accesos incluirá a menudo factores de seguridad, ya que
existe un cierto aumento del control con menos accesos.
No obstante, para que el transbordo entre modos de
transporte se convierta en parte de la vida habitual, es
necesario prestar especial atención a una buena integra-
ción y a un buen acceso. En Lund (Suecia) (superior y central), el puente para bici-

cletas permite un fácil acceso al interior de la estación,
tanto en bicicleta como a pie. En Aachen (Alemania) (infe-
rior), el acceso a la principal estación de ferrocarril no
resulta fácil, ya que enfrente de la estación se encuentra
una calle muy concurrida y con mucho tráfico.
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ASPECTO 2: EL INTERCAMBIADOR Y LA CIUDAD

ACCESIBILIDAD DE LOS ACCESOS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la facilidad con que todas las personas pueden entrar en el intercambiador a pie

3,894,33



El centro de Mechelen (Bélgica) tiene agradables caminos
peatonales que comunican con el resto de la ciudad.

Para que se utilice todo el potencial de un intercambiador
es esencial que tenga un emplazamiento adecuado. Lo
ideal sería que estuviese lo más cerca posible del área que
pretende servir, lo cual suele significar el centro de la ciu-
dad. Esto es especialmente importante para las personas
que se desplazan al y del intercambiador a pie, así como
para los ciclistas. Un buen emplazamiento puede suponer
la diferencia entre tener una gran cantidad de personas
viviendo y trabajando a una distancia que puede recorrer-
se a pie o tener muy pocas.

No sólo es importante el emplazamiento general, sino
también la ubicación exacta dentro de una zona. El
intercambiador debe integrarse en el tejido urbano y no
quedarse aislado. Debe tener un aspecto agradable y
accesible y estar, preferentemente, en una zona activa 
y segura.

La distancia que los usuarios están dispuestos a recorrer a
pie desde el intercambiador hasta el centro de la ciudad es
muy variable, pero no suele ser muy larga. Las personas se
muestran dispuestas a andar más si el recorrido es cómo-
do y agradable. Mientras que cruzar muchas calles o tener
que tomar muchos desvíos tiene un efecto disuasorio, un
itinerario para peatones atractivo e ininterrumpido los
anima a andar mucho más. También es significativo el
hecho de que estén dispuestos a hacer recorridos más lar-
gos a pie en el viaje de vuelta a casa. 

El emplazamiento también es importante para los que
dejan el coche en el aparcamiento disuasorio, ya que quie-
ren poder acceder a éste con las mínimas molestias. Si el
tráfico es complicado, pueden abandonar la idea de ir en
coche sólo hasta el intercambiador y hacer todo el reco-
rrido en el coche.

Se ha comprobado que no todos los intercambiadores tie-
nen el mismo propósito, y algunos se construyen, por
razones de necesidad, lejos del centro de la ciudad. Este es
el caso, por ejemplo, del intercambiador de Adwick, que
está destinado principalmente a los viajeros que aparcan
el coche en el intercambiador. Los viajeros que utilizan el
transporte público hasta el intercambiador no dependen
tanto de su emplazamiento, ya que no suelen salir a la
calle desde el mismo. No obstante, un emplazamiento
muy apartado puede ser un problema cuando las cosas se
complican y hay que hacer planes alternativos, lo cual no
es bueno para atraer nuevos clientes. 

A veces puede construirse un intercambiador en una zona
remota con el objetivo de rehabilitarla. En este caso, el
emplazamiento también es importante, pero por distintas
razones.
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ASPECTO 2: EL INTERCAMBIADOR Y LA CIUDAD

EMPLAZAMIENTO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al emplazamiento en relación con la ciudad

4,104,52



De manera sorprendente, el estudio muestra que la exis-
tencia de establecimientos donde se venden comidas y
bebidas no se considera un factor especialmente impor-
tante. Sólo debería haber cafeterías en los macro-inter-
cambiadores o en aquellos que incorporan líneas de largo
recorrido; en los de tamaño moderado, bastaría con
máquinas expendedoras. También debe tenerse en cuenta
el tipo de viajeros, ya que es probable que los puestos de
comida y bebida sean más importantes para los viajeros
ocasionales, como son los turistas o gente de negocios,
que para los viajeros habituales.

La provisión de puestos de venta de comida y bebida
depende también del emplazamiento del intercambiador y
de la disponibilidad de establecimientos similares en las
proximidades. Puede que no tenga sentido incluir una
cafetería cuando existan otras muchas cerca, pero la posi-
bilidad de comprar una barra de chocolate o una taza de
café, aunque sólo sea en una máquina, debería existir en
la mayoría de los lugares.

En los intercambiadores pequeños, en los que la deman-
da de refrigerios es incierta e irregular a lo largo del día,
existe la opción de proveer espacio suficiente para que
un puesto móvil (por ejemplo, un carrito con café) 
tenga sitio donde colocarse. Esto otorga flexibilidad y
estimula la variedad de servicios prestados en el inter-
cambiador.

Una de las razones por las que los usuarios no consideran
importantes los puestos de venta de comida y bebida
podría ser que, a menudo, los precios son altos y la cali-
dad baja: es importante por lo tanto que la calidad sea la
adecuada al precio. Si se incorpora una cafetería, es
importante que esté bien gestionada, de tal forma que su
imagen mejore y quede en línea con el nivel esperado del
resto del intercambiador.

Si bien las instalaciones de venta de comida y bebida
podrían considerarse poco importantes para el uso real de
un intercambiador (en teoría, no habría tiempo suficiente
para tomar refrigerios), las cafeterías y los bares deberían
considerarse como elementos que dan vida al mismo.
Cuando en la zona no existan otros lugares donde tomar
un refrigerio, esto puede animar a los no usuarios a entrar
en el intercambiador, lo cual aumenta su familiaridad con
el transporte público, y hace que el intercambiador sea
más variado y activo. También puede añadir valor comer-
cial, al atraer otros negocios. Análogamente, la existencia
en las proximidades de establecimientos para comer y
beber también es buena para la imagen del intercambia-

dor, pues ayuda a integrarlo en las pautas de vida de los
ciudadanos y en la cultura de la ciudad.

Establecimiento de venta de comida y bebida en la esta-
ción de ferrocarril de Sheffield (Reino Unido) (arriba) y
Moncloa (España) (abajo). Estos servicios tienen su impor-
tancia, tanto si están localizados dentro o cerca del inter-
cambiador, como si existen a bordo del tren. Es interesante
observar que aunque a estos servicios no se les suele otor-
gar mucha importancia, cuando no existen (por ejemplo
en Adwick) los clientes expresan su insatisfacción.
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

SERVICIOS DE COMIDA Y BEBIDA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a los establecimientos de venta de comidas y bebidas

3,463,82



En la actualidad, este factor se refiere a la existencia de
buzones y teléfonos, pero con los avances de la tecno-
logía de las comunicaciones, existe una creciente
demanda de otras formas de comunicaciones, tales
como la telefonía móvil, el correo electrónico y el acce-
so a Internet.

Tan importante como la existencia de suficientes buzones
y teléfonos (la cantidad depende del tamaño del inter-
cambiador), es su ubicación. El mejor lugar es probable-
mente la entrada, ya que esto permite a los no usuarios
echar cartas al buzón y hacer llamadas sin necesidad de
entrar en el núcleo central del intercambiador. Las insta-
laciones deben ser claramente visibles y no suponer un
obstáculo para el libre movimiento de los peatones.

El establecimiento de un punto de encuentro también es
una buena idea. Lo importante es que sea un lugar fácil-
mente identificable y que las personas que esperan no se
conviertan en un obstáculo. También conviene que exista
un único punto de encuentro, con el fin de evitar confu-
siones. Los requisitos que debe cumplir un punto de
encuentro no tienen por qué ser muchos. Un lugar reco-
nocible por algún elemento característico (por ejemplo,
una escultura o un reloj) puede ser suficiente y, si está
bien diseñado, ni siquiera precisa carteles. 

En los intercambiadores situados en lugares apartados, los
viajeros consideran muy importante la existencia de un telé-
fono de emergencia, ya que aumenta la sensación de segu-
ridad individual. Es especialmente cierto para el intercam-
biador de Vellinge-Ängar en donde el hecho de estar muy
aislado hace que algunas personas se sientan vulnerables.

Las instalaciones de comunicaciones deben estar en zonas
que no afecten al tráfico de personas como es el caso de
Moncloa (España) (arriba).

El nuevo intercambiador de Rotherham (Reino Unido)
(izquierda) tiene una gama aceptable de instalaciones
básicas de comunicaciones.
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

COMUNICACIONES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a los  medios para comunicarse con otras personas desde el intercambiador

3,334,39
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

CONSIGNA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las instalaciones de consigna para guardar o expedir equipajes

3,023,90

El servicio de consigna para el equipaje no se considera un
servicio muy importante, y los medios disponibles en la
mayoría de los intercambiadores estudiados resultaron
insuficientes. Sin embargo, aunque en la mayoría de los
casos los usuarios habituales no necesitan instalaciones
de consigna o para expedir equipaje, en los lugares en que
hay usuarios no habituales, estas instalaciones pueden ser
fundamentales. 

En los macro-intercambiadores y en los lugares donde
pueda haber turistas, debe preverse un lugar para guardar
el equipaje, ya sea en taquillas con llave (consigna auto-
mática) o en una consigna con personal. El número de
taquillas, o el tamaño de la consigna, dependerá del tipo y
tamaño del intercambiador (las consignas automáticas
son más frecuentes en las estaciones de ferrocarril), así
como su ubicación. Aunque sólo se necesiten algunas
taquillas, es preciso que se disponga de ellas, ya que para
un número reducido de personas pueden cobrar mucha
importancia. 

En los macro-intercambiadores y en los casos en que sea
posible viajar a largas distancias, tiene que existir un ser-
vicio de expedición del equipaje a otros destinos.

En el intercambiador de Sheffield (Reino Unido), se propor-
cionan taquillas y carritos para el equipaje.



En Riga (Letonia) (arriba), personal elegantemente uni-
formado está presente para ofrecer ayuda. Por el contrario,
en Vellinge-Ängar (abajo), la importancia de un servicio
con personal se puntúa muy alto, probablemente por la
falta de seguridad en la zona.

Se trata de un servicio importante, sobre todo en los gran-
des intercambiadores, y a menudo se considera insatisfac-
torio. Hoy en día, está demostrado que el disponer de un
personal regular y fiable constituye una valiosa ventaja.
Aparte de desempeñar las tareas que tienen asignadas, la
presencia de personal uniformado contribuye a la sensa-
ción de seguridad y hace que los usuarios se sientan mejor
atendidos. En particular, las personas mayores valoran
muy positivamente la posibilidad de hacer preguntas al
personal en lugar de tener que consultar tablas.

Los encargados de la estación, el personal de ventanillas
de despacho de billetes y de información deben estar
bien instruidos y ser capaces de facilitar a los usuarios la
ayuda que soliciten. La amabilidad y simpatía del perso-
nal son también cruciales, ya que una experiencia desa-
gradable con un miembro descortés del personal puede
echar por tierra todas las cualidades de un buen inter-
cambiador.

Los usuarios también esperan que el personal conteste
a muchas preguntas sobre el intercambiador, con inde-
pendencia de cuál sea su tarea concreta. Lo ideal sería
que el personal estuviese entrenado para resolver estas
situaciones, bien prestando ayuda por sí mismos o bien
enviando al usuario a otro miembro del personal que
pueda hacerlo.

La prestación de ayuda con el equipaje es también muy
importante para un reducido número de personas,
muchas de las cuales no constituyen usuarios en la actua-
lidad. Por ejemplo, las personas con sillas de ruedas tienen
que saber que existe personal para ayudarlas y no tener
miedo de solicitar esta ayuda.

En los pequeños intercambiadores no existe muchas veces
personal de asistencia, debido, sin duda, a la escasez de
recursos, pero siempre que sea posible tiene que prestar-
se un servicio de este tipo. En los lugares en que no lo hay,
se da mucha importancia a este factor, que a menudo se
vincula con la sensación de inseguridad. 

MANUAL Y DIRECTRICES

52 4. ELEMENTOS DEL INTERCAMBIADOR.ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

PERSONAL DE ASISTENCIA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las instalaciones de consigna para guardar o expedir equipajes

3,754,32



La posibilidad de alquilar automóviles y bicicletas se consi-
dera generalmente como la menos importante de las carac-
terísticas del intercambiador. Esto puede deberse a que el
estudio se ha centrado en los usuarios habituales, que no
suelen tener necesidad de alquilar un vehículo pero, en cual-
quier caso, esta característica es poco significativa. 

Únicamente en casos excepcionales, como por ejemplo en los
macro-intercambiadores y en los lugares con muchos turistas
o viajantes de negocios, debería existir esta posibilidad.

Puesto de alquiler de coches en un intercambiador de
Atocha (España). (La calavera y los “huesos” no son el logoti-
po de PIRATE, sino un póster contra la conducción bajo la
influencia del alcohol)
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

ALQUILER DE AUTOMÓVILES Y BICICLETAS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la posibilidad de alquilar vehículos o bicicletas

2,372,86

ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

ZONA COMERCIAL

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la existencia de una zona comercial

3,533,90

Los usuarios no otorgan mucha importancia a la exis-
tencia de tiendas en el intercambiador, salvo algunos
que se desplazan a pie a la estación: se considera que
con una pastelería y un puesto de periódicos es sufi-
ciente. Si se exceptúan los macro-intercambiadores, que
pueden mantener un número elevado de tiendas, lo
anterior puede ser satisfactorio.

Cuando se contempla este factor, vale la pena estudiar
detalladamente la zona circundante antes de adoptar
ninguna decisión. Aunque quizá la existencia de tiendas
en el interior del intercambiador no tenga una alta prio-
ridad, si resulta ventajoso que las haya en los alrededo-
res. Si el intercambiador está ubicado en una zona muy
comercial, probablemente no tendría sentido abrir tien-
das dentro del mismo que posiblemente no podrían
subsistir. Sin embargo, si el intercambiador se encuen-
tra en una zona apartada, puede cobrar sentido la aper-
tura de tiendas en su interior. 

También es importante recordar el papel que pueden
desempeñar las tiendas atrayendo gente al intercambiador.
Distribuidas por el intercambiador, las tiendas pueden resul-

tar cómodas para los usuarios y animar a los no usuarios a
familiarizarse con el transporte público. Al igual que sucede
con la provisión de bancos o cafeterías mencionada en otras
secciones, la existencia de tiendas en las proximidades da
más vida al entorno del intercambiador. Esto contribuye a su
integración en la localidad, en la vida de la ciudad y en las
pautas de vida de los ciudadanos. 

En Rotherham (Reino Unido), el intercambiador y la zona
comercial están estrechamente vinculados, lo que se tra-
duce en un entorno vibrante y lleno de actividad. 



Los fotomatones de Riga (Letonia) (inferior), y los cajeros
automáticos y floristerías de Rotherham (Reino Unido)
(superior y central) son sólo algunos de los muchos servi-
cios especiales capaces de mejorar la calidad y la comodi-
dad de un intercambiador.

La vaga expresión “servicios especiales” engloba una
amplia gama de elementos. En general no se consideran
muy importantes, pero esto pudiera deberse a que signi-
fican una rotura con lo convencional. Más significativo
resulta el hecho de que algunas de estas ideas podrían
tener éxito en la transformación del intercambiador de
transporte en un entorno útil y agradable, que forme
parte de la ciudad y responda al estilo de vida de los
habitantes.

La prestación de servicios, tales como una farmacia o un
banco, es algo que “no se espera”, pero que probablemen-
te resulta una buena idea. Servicios de este tipo, ubicados
cerca del intercambiador, aumentarían la actividad y harí-
an que los no usuarios entrasen en contacto con el trans-
porte público. También resultarían cómodos para los
usuarios del intercambiador y, por otra parte, tendría sen-
tido establecer servicios de este tipo en un lugar donde
hay mucha gente.

Tal vez no sea razonable situar estos servicios en la parte
central del intercambiador, ya que ello puede contribuir a
la congestión. La ubicación ideal podría ser cerca del acce-
so o en la zona inmediatamente circundante. Peluquerías,
tiendas de reparación de calzado, una lavandería automá-
tica o una oficina de correos son sólo algunos de los ser-
vicios que podrían beneficiarse de su ubicación en el
entorno del intercambiador.

Los cajeros automáticos también resultan muy útiles en
un intercambiador. Deben ser accesibles, pero de manera
que las personas que los utilizan no provoquen obstruc-
ciones. A la hora de decidir su ubicación, hay que consi-
derar también los problemas de seguridad, sobre todo en
los lugares más apartados, ya que en estos casos muchos
servicios corren el riesgo de vandalismo.

Es probable que, como consecuencia de la instalación del
intercambiador, surjan otros servicios que no estuvieran
previstos en un principio pero que respondan a la situa-
ción reinante. Por ejemplo, puede establecerse un servicio
de lavado de vehículos, consistente en que una persona
lave coches en el estacionamiento mientras sus dueños
están en su trabajo. Siempre que sea posible, este tipo de
actividad no sólo debe ser permitida sino también promo-
cionada. El diseño del intercambiador debería tener pre-
visto el desarrollo potencial de estos servicios adicionales. 
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

SERVICIOS ESPECIALES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a servicios distintos de los que tradicionalmente podrían esperarse

2,993,67



Si las personas tienen que esperar, es importante que dis-
pongan de una zona confortable donde hacerlo. Existen
diversas opiniones sobre si es mejor tener una zona de
espera principal, con pantallas que presenten información
en tiempo real, o tener salas de espera pequeñas ubicadas
en los lugares de salida de las líneas de transporte públi-
co. Los precedentes también varían en función de las cir-
cunstancias y es probable que sigan existiendo diferencias
en este factor. En cualquier caso, siempre deben preverse
lugares para sentarse en los andenes y en las paradas.

El espacio asignado a las zonas de espera y el número de
asientos facilitados dependen del uso previsto: puede ser
necesaria una gran sala con servicios o puede bastar un
simple asiento. Es importante que haya zonas resguarda-
das y los asientos deben estar protegidos del viento y de
la lluvia (y del sol, si se trata de países calurosos). La ven-
taja de tener una única zona de espera es que puede ser
calentada o climatizada de manera más eficaz y rentable
que si hay muchas.

Es fundamental que las zonas de espera estén limpias y
bien iluminadas. Si se establecen en una sala separada, es
importante que exista una buena conexión visual con el
resto del intercambiador. Las paredes transparentes dejan
pasar la luz natural y permiten la vigilancia. Esto favorece
la seguridad y estimula su utilización. Las salas de espera
no deben producir claustrofobia. Deben ser acogedoras y
tener un aspecto agradable y seguro. Por otra parte, a los
usuarios les gusta sentarse en un lugar desde donde pue-
dan observar el resto de la estación. 

Hay personas que se muestran reacias a entrar en una
zona de espera vacía, como si les hiciera sentirse algo vul-
nerables. Una zona de espera principal elimina este pro-
blema, ya que probablemente estará más concurrida y dis-
pondrá de vigilancia que proporcione seguridad

Aunque resulta importante que se dispongan puestos de
comida y bebida en las zonas de espera, no debe darse a
los usuarios la sensación de que para poder sentarse tie-
nen que consumir algo.

Cuando haya zonas resguardadas en las paradas o en los
andenes, los viajeros deben poder ver el vehículo que llega
desde sus asientos. Esto puede obligar a acristalar parte
de la marquesina.

En las salas de espera deberían ponerse asientos blandos,
como en Riga (Letonia) (central), mientras que en los ande-
nes pueden ser necesarios asientos resistentes a las incle-
mencias del tiempo y al vandalismo, como en el caso de
Doncaster (Reino Unido) (superior). Los materiales en
Moncloa (España) (inferior) son de fácil mantenimiento y
gran durabilidad.
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

COMODIDAD DE LA ESPERA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las zonas de espera

3,414,30



Una máquina de venta automática de billetes debe pre-
sentar información y esquemas claros que permitan a los
viajeros seleccionar la tarifa adecuada como en el caso de
Atocha (España)

En los intercambiadores de tamaño medio o grande debe
haber máquinas automáticas de venta de billetes. Es
importante que haya suficientes para atender a la deman-
da y fundamental que resulten fáciles de utilizar.

Estas máquinas no se utilizan para sustituir al personal de
despacho de billetes en las ventanillas. A muchas personas
les gusta tener la opción de ser atendidas por un miembro
del personal; en particular, algunas personas mayores
desisten de utilizar el transporte público si tienen que uti-
lizar una máquina expendedora. Hoy en día se reconoce
que, aunque tal vez no sea la forma más barata y más efi-
caz de despachar billetes, la presencia de personal y la
existencia del contacto humano son consideradas muy
importantes por muchas personas y son necesarias para
aumentar la utilización del transporte público. Además de
esto, algunos tipos de billetes no pueden expenderse en
una máquina y tienen que comprarse en una ventanilla
con personal.

Como complemento de las ventanillas con personal, las
máquinas expendedoras de billetes resultan útiles para
reducir las colas en las ventanillas y para limitar el tiem-
po de subida de los viajeros a los autobuses. Para las per-
sonas que llevan el cambio exacto para la tarifa y/o para
los usuarios habituales suponen un cómodo atajo y les
permiten ahorrar tiempo, sobre todo en las horas punta.

En general, no se espera encontrar máquinas expendedo-
ras de billetes en los pequeños intercambiadores. En los
intercambiadores apartados, están expuestas al vandalis-
mo. Si el número de personas que utilizan un intercam-
biador es pequeño, puede ser más conveniente permitir a
los viajeros comprar los billetes a bordo del tren o del
autobús. Muchas personas han indicado que prefieren
este sistema, tal vez por desconocimiento e inseguridad
de las tarifas.
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

MÁQUINAS EXPENDEDORAS DE BILLETES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a las máquinas de venta de billetes

3,424,10



La vigilancia constituye una manera eficaz de evitar los
delitos y hacer que el público se sienta seguro. Aunque
puede implicar la utilización de guardas de seguridad y
cámaras de vídeo, una buena vigilancia puede conseguir-
se a bajo coste, simplemente por medio de un diseño inte-
ligente. Es un aspecto con el que el público no suele mos-
trarse satisfecho, y es muy importante para conseguir una
mayor utilización del transporte público.

Si los usuarios pueden verse unos a otros en todo el inter-
cambiador, los que pretendan delinquir tienen pocas
oportunidades. Si el intercambiador es luminoso y amplio,
con espacios abiertos y muros transparentes, no sólo pue-
den reducirse los delitos, sino que, además, la gente se
siente más segura y más predispuesta a utilizar el trans-
porte público.

La gente también se siente mucho más segura si hay per-
sonal presente. No tiene que tratarse forzosamente de
guardas de seguridad, a menos que la situación específica
lo justifique. Es preferible que se trate de la presencia del
personal normal del intercambiador, que también puede
facilitar información útil sobre los viajes, ya que propor-
ciona seguridad de una manera más “amistosa”.

Las cámaras de vídeo pueden utilizarse para vigilar deter-
minadas zonas del intercambiador, pero no deben consi-
derarse una solución por sí solas. En muchos casos, las
cámaras de vídeo no hacen que la gente se sienta mucho
más cómoda, sino que llaman la atención sobre el hecho
de que pueden ser víctimas de un delito. No obstante,
pueden resultar muy útiles como refuerzo de la seguridad
proporcionada por el personal.

El número de personas que se encuentran presentes en el
intercambiador puede influir en la seguridad, por medio
de la vigilancia mutua. El riesgo de que se cometa un deli-
to es menor cuando el intercambiador está muy concurri-
do, ya que las personas se “vigilan” unas a otras. Hay más
problemas de seguridad fuera de las horas punta, cuando
el intercambiador puede estar vacío. Sin embargo, en los
intercambiadores muy concurridos, la sensación de anoni-
mato puede debilitar el sentido de responsabilidad de las
personas y en estos casos pueden generarse también pro-
blemas de seguridad.

La necesidad de proporcionar una vigilancia efectiva abar-
ca a todo el intercambiador, a las zonas de estaciona-
miento de bicicletas y de automóviles, e incluso a los alre-
dedores del intercambiador.

Vellinge–Ängar (Suecia) (inferior) es una parada de auto-
buses aislada situada a ambos lados de una autopista, a
cierta distancia del  pueblo más próximo. El lugar puede
tener un aspecto desolado y, en ocasiones, la única vigi-
lancia efectiva es la proporcionada por la presencia de
conductores en la autopista. En Riga (Letonia) (superior), la
afluencia de personas proporciona un entorno seguro gra-
cias a la observación mutua.
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ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

VIGILANCIA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a los aspectos de seguridad y prevención de delitos por medio de la vigilancia

3,254,36



En Rotherham (Reino Unido) (arriba), los aseos están
ubicados cerca de la entrada, por lo que resultan seguros
y cómodos.

En Moncloa (España) (abajo) están situados en la zona
comercial.

La dotación de aseos suele considerarse insatisfactoria: o
bien no existen, o resultan insuficientes, o su higiene deja
mucho que desear o son inseguros. En los casos en que no
existen, los usuarios han otorgado a este factor una espe-
cial importancia. El público espera encontrar aseos de
calidad y gratuitos.

Su número debe ser suficiente y, además, deben estar bien
ubicados y ser fáciles de localizar. También hay que tener
en cuenta la seguridad, en el sentido de que las personas
se sientan cómodas utilizándolos. Su seguridad será pro-
bablemente mayor si se encuentran en una zona muy
concurrida, cerca de tiendas y locales donde se venda
comida y bebida. Si su ubicación es adecuada, su utiliza-
ción será cómoda y a la vez estarán vigilados.

Es fundamental mantener los aseos en buen estado de
conservación, además de limpios y ordenados. En general,
se ha considerado, casi siempre con razón, que la limpie-
za de las instalaciones no alcanza el nivel adecuado, sobre
todo en los intercambiadores. La existencia de aseos lim-
pios, agradables y ventilados cobra mucha importancia,
no sólo para proporcionar un buen servicio, sino también,
en un contexto más amplio, para intentar cambiar la ima-
gen que se tiene del transporte público en general. 

También debería estudiarse la posibilidad de establecer
zonas donde se pueda cambiar a los bebés. Este aspecto se
considera muy importante en Doncaster, especialmente
entre los no usuarios. Esto apunta a que tal vez las fami-
lias con niños muy pequeños no utilizan el transporte
público porque piensan que no dispondrán de las instala-
ciones adecuadas.   

En los macro-intercambiadores, que incorporan líneas de
largo recorrido, también vale la pena considerar la posible
provisión de duchas. Estas instalaciones existen ya en
Zurich y suponen una gran comodidad para las personas
que se desplazan en bicicleta o a pie al intercambiador, así
como para los que han viajado durante toda la noche. No
obstante, estas instalaciones requieren niveles de mante-
nimiento elevados, por lo que sólo deberían instalarse allí
donde exista una clara necesidad de las mismas.

MANUAL Y DIRECTRICES

58 4. ELEMENTOS DEL INTERCAMBIADOR.ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

ASPECTO 3: EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS

ASEOS, ETC.

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la existencia y mantenimiento de las aseos

2,804,36



La información de viaje se considera por la mayoría de
las personas como un aspecto muy importante de la
provisión general de información. Una información
deficiente resulta frustrante para los viajeros y puede
hacer desistir a posibles usuarios. La información sobre
los trenes suele ser adecuada, pero la información 
sobre los autobuses, sobre todo cuando existen muchas
líneas locales, a menudo resulta insuficiente o difícil de
entender.

Es fundamental que exista una información general de
buena calidad y fácilmente comprensible. Deben exponer-
se, de manera que resulten claros para todo el mundo,
datos sobre las horas de salida y llegada de las diferentes
líneas que sirven el intercambiador, desde dónde salen,
qué trasbordos pueden hacerse y cuánto cuestan los bille-
tes. Es esencial que la información esté actualizada y sea
fiable. Debería colocarse en un lugar fácil de localizar y en
el que la gente pueda estudiar la información sin sentirse
presionada. Si se sitúa cerca del acceso, puede animar a
los no usuarios a utilizar el intercambiador. 

En los macro-intercambiadores es necesario situar un
mostrador de información para aquellas personas que no
logran entender la información proporcionada y para que
puedan hacer preguntas más específicas. En estos inter-
cambiadores también es conveniente disponer de infor-
mación impresa que permita a los usuarios planificar los
viajes con antelación en su casa. También pueden facili-
tarse detalles sobre los viajes por teléfono o a través de
Internet.

Aquéllos que utilizan el intercambiador por primera vez
pueden sentirse incómodos admitiendo que no conocen el
intercambiador o pueden tener miedo de que parezca que
se han perdido o que no saben qué hacer. Estas personas
constituyen una parte importante de los no usuarios que
deberían ser animados a utilizar el transporte público
resaltando lo sencillo que es.

La información de viaje es a menudo deficiente en los
intercambiadores pequeños y en las paradas de autobús
normales. A menudo no se da información sobre la hora
de llegada o destino del próximo autobús. En estos luga-
res, la información debería ser más completa y atender las
necesidades tanto de los viajeros habituales como de los
no habituales.  En Riga (Letonia) (arriba), postes especiales contienen

abundante información sobre las líneas que sirven el inter-
cambiador. En Madrid (España) (abajo), existe un sistema
de información automatizada de todo el transporte de la
región de Madrid.
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ASPECTO 4: INFORMACIÓN

INFORMACIÓN DE VIAJES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a información sobre horarios, tarifas, conexiones, etc.

3,664,48



Diversos modos de presentar información en tiempo real,
en Doncaster, Riga y Amberes. La pantalla de Amberes
(Bélgica) (abajo) presenta en tiempo real la situación del
próximo tranvía, así como el tiempo de espera: el sistema
se utiliza en más de la mitad de las paradas de la ciudad. 

La provisión de información en tiempo real sobre horas de
salida, números de andenes y retrasos es muy importan-
te, pero a menudo no se lleva a cabo. Esto puede resultar
muy frustrante, sobre todo si no se facilita información
sobre cambios en la operación de líneas.

La información sobre las horas de salida y los números de
los andenes sólo suele suministrarse para los viajes por
ferrocarril. Es importante extender esta información a los
servicios de autobuses y tranvías. Los horarios deben ser
claros y fáciles de localizar, pero aún es más importante
que sean correctos y fiables, lo cual es esencial para que
los usuarios no pierdan la confianza.

La información en tiempo real es muy valiosa para los
usuarios habituales y para los que van en transporte
público hasta el intercambiador, ya que ambos grupos
dependen mucho de las conexiones. Los usuarios habitua-
les pueden realizar sus trasbordos con un horario muy
preciso, y necesitan saber si se están produciendo retra-
sos. En cuanto a los que utilizan el transporte público
hasta el intercambiador, es importante que su primera
línea sea puntual ya que, de lo contrario, pueden perder la
de conexión. Los usuarios no habituales también estarán
interesados con esta información ya que no estarán fami-
liarizados con los andenes de salida correctos para las
líneas que les interesan.

No es realista suponer que las líneas de transporte
público funcionarán siempre sin problemas: de vez en
cuando, éstos se producirán. Siempre debe proporcio-
narse información sobre estos fallos, para que los viaje-
ros puedan hacer planes alternativos. Las líneas pueden
fallar, pero siempre debe existir una buena información.
En general, la gente acepta con mucho mejor grado
tener que esperar cinco minutos si se les ha advertido
de ello que si no sabían cuánto tiempo iba a suponer la
demora. 

Los cambios en los horarios y los retrasos deben anun-
ciarse también por los altavoces. Es importante que el
locutor vocalice con claridad y que sólo proporcione
información exacta y útil. 

Incluso en las pequeñas paradas, es conveniente tener un
visualizador que indique la hora de llegada del próximo
autobús o tranvía.
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ASPECTO 4: INFORMACIÓN

TRÁFICO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la provisión de información en tiempo real sobre la situación actual del tráfico

3,514,49



No se ha considerado que esta información sea la más
importante en relación con un intercambiador, pero puede
conseguirse de manera eficaz y con un bajo coste.

Es primordial colocar un mapa de la zona en un lugar
donde la gente pueda verlo. Su cobertura irá en función
del tamaño de la ciudad y de lo que haya de interés en
ella. No se precisa mucho detalle, pero deberían destacar-
se los edificios y lugares importantes y los nombres de 
las calles.

Debe tenerse en cuenta el tipo de usuario atraído por el
intercambiador, ya que algunos usuarios no habituales,
como son los turistas, pueden necesitar información
más detallada. En este caso, o cuando existan muchos
lugares destacados en los alrededores, el mapa debe ser
lo suficientemente detallado como para incluir esta
información.

Independientemente del tamaño del intercambiador,
siempre tiene que haber un mapa, aunque sea muy senci-
llo. En este mapa tienen que aparecer también, claramen-
te indicados, los itinerarios locales para bicicletas.

Por otra parte, es conveniente que se disponga informa-
ción clara en las diversas salidas. Muchas personas no
quieren estudiar un mapa detallado y sólo desean infor-
mación muy simple, como es la ubicación de la calle prin-
cipal de comercios. Carteles claros sobre las puertas de
salida pueden guiar a los usuarios hacia las partes más
importantes de la localidad. También deberían indicarse
claramente desde el intercambiador los itinerarios para
bicicletas.

En Moncloa (España) (arriba), se exhiben mapas de la ciu-
dad cerca de las paradas de autobús y en el Metro. En
Rotherham (Reino Unido) (abajo), existe un mapa detalla-
do de los alrededores a la salida del intercambiador.
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ASPECTO 4: INFORMACIÓN

ALREDEDORES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al suministro de información sobre las inmediaciones del intercambiador

3,423,93



En Doncaster (Reino Unido) (arriba), las indicaciones son
claras. En Moncloa (España) (central), las paradas indivi-
duales están indicadas claramente y existen paneles con
información sobre las líneas de autobús que salen de cada
parada y un servicio de información personal (abajo)

Los intercambiadores pueden ser difíciles de entender en
su conjunto, ya que su diseño suele ser complicado. Esto
significa que debe proporcionarse información que guíe a
las personas hacia los diversos lugares del intercambiador,
incluyendo los andenes, las paradas de autobús, los aseos,
las salidas y otros puntos importantes. 

Por regla general, cuanto más grande sea el intercambia-
dor más importante resulta proveer información clara
sobre el terminal, pero a menudo ello resulta necesario
incluso en los pequeños intercambiadores. Para garantizar
la facilidad, fluidez y eficacia de los cambios intermodales,
es fundamental que tanto los usuarios habituales como
los no habituales sepan exactamente a dónde dirigirse
para los trasbordos.

Lo ideal es que los usuarios tengan un conocimiento
general adecuado del intercambiador y sean capaces de
localizar las cosas por sí mismos. Si la disposición es rela-
tivamente simple, deben tener una idea clara sobre la
localización general de los principales elementos, como
por ejemplo dónde se ubican los andenes. El diseño tiene
que ser lógico y responder a la forma en que las personas
utilizan el intercambiador; de esta manera sólo necesita-
rán más información para confirmar lo que ya habían pre-
visto o para guiarlas hacia servicios menos obvios, como
por ejemplo los aseos. 

Es una tarea bastante difícil proporcionar información
adecuada, que guíe a las personas de manera eficaz, y
debe prestarse especial atención a la señalización y a su
ubicación. Siempre que sea posible, es preferible utilizar
pictogramas de fácil comprensión antes que textos escri-
tos, ya que están al alcance de más personas y facilitan un
reconocimiento rápido. No obstante, es fundamental que
los símbolos sean totalmente claros en cuanto a lo que
representan.

Hay que tener cuidado en algunas zonas en las que
mucha información puede dar lugar a confusiones. Esto
es cierto, por ejemplo, para las zonas de parada de los
autobuses, ya que a menudo éstos se detienen muy cerca
unos de otros. La señalización en estos puntos debe ser
clara para evitar confusiones sobre dónde deben esperar
los viajeros.
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ASPECTO 4: INFORMACIÓN

INFORMACIÓN SOBRE EL TERMINAL

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la provisión de información sobre dónde pueden encontrarse 
los distintos servicios facilitados en el intercambiador

3,664,34



Dada la importancia que tiene el factor tiempo en un
intercambiador, es fundamental la instalación de relojes.
Estos deben ser de fácil lectura y estar bien ubicados, de
modo que en cualquier lugar del intercambiador pueda
conocerse la hora. 

Pero es conveniente evitar la instalación de demasiados
relojes en el intercambiador, ya que esto resulta caro
(adquisición y mantenimiento) y, además, puede conducir
a información superflua. La ubicación de los relojes debe
estudiarse detalladamente, de forma que la información
que se proporcione sea óptima.

En el sentido de las agujas del reloj, desde la foto superior
izquierda. La hora en Glasgow, Lund, Doncaster, Riga,
Londres y Madrid.
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ASPECTO 4: INFORMACIÓN

RELOJES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la existencia de relojes en las estaciones

3,434,38



Este factor está estrechamente vinculado con otros tales
como: la calidad del entorno peatonal, la seguridad en los
cruces y el emplazamiento. En general, abarca a todo el
público y a la facilidad de entrada en el intercambiador
pero, de manera más específica, puede referirse a las per-
sonas mayores o discapacitadas.

Hay que evitar los obstáculos innecesarios. Esto incluye
las barreras físicas, como plantas o asientos,  situadas en
las vías de paso, y también los cambios de nivel, que pue-
den causar problemas a muchos usuarios del intercam-
biador. Siempre que sea posible, deben evitarse las escale-
ras o los escalones en general, reemplazándolos con ram-
pas. Los ascensores pueden utilizarse como solución, pero
generalmente se prefieren las escaleras mecánicas. Lo
ideal sería eliminar los cambios de nivel. 

También hay que tener en cuenta a las personas ciegas,
cuya situación puede mejorar mucho en lo que se refie-
re a accesibilidad. Para guiarlos por el interior del inter-
cambiador, puede utilizarse algún tipo de pavimento
táctil, el cual podría servir también de ayuda a personas
sin problemas de visión. En cualquier caso, es importan-
te que este factor se considere y se ejecute de manera
efectiva y que no se aborde meramente como un gesto
simbólico. 

También tiene que estudiarse el acceso a los vehículos, ya
que puede suponer un problema para muchas personas.
La adaptación de las alturas de los bordillos y el diseño
adecuado de los autobuses y tranvías pueden mejorar esta
situación y permitir, a más personas, la utilización del
transporte publico.

De arriba a abajo: Acceso prácticamente a nivel en
Aquisgrán (Alemania); bajada de cuatro escalones en Riga
(Letonia); larga escalera desde el metro en Doncaster
(Reino Unido); y una cómoda rampa hacia el garaje de bici-
cletas y los andenes en Lund (Suecia).
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

ACCESIBILIDAD

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere, de manera general, a la facilidad con que cualquiera puede acceder al intercambiador

3,664,35



Podría pensarse que este aspecto constituye una cuestión
personal o subjetiva que depende del “gusto”, pero existen
una serie de factores que pueden tenerse en cuenta en un
intercambiador y que benefician a una amplia mayoría de
personas. En general, se considera que el intercambiador
debería ser, en primer lugar, funcional y, en segundo,
atractivo, pero vale la pena considerar que si el intercam-
biador no resulta atractivo, en cierto sentido tampoco es
funcional.

La forma de conseguir que un intercambiador resulte
atractivo no debe estudiarse por separado del resto del
enfoque de proyecto, ni tampoco debe verse como un
aspecto superficial que debe abordarse al final del proce-
so. Una impresión atractiva forma parte integral del dise-
ño de un intercambiador, y puede significar una gran dife-
rencia para las personas que lo usan, así como animar a
los posibles nuevos usuarios. Tal vez sea más importante
de lo que muchos creen, ya que este aspecto está estre-
chamente vinculado con los de seguridad, limpieza y
organización.

Un intercambiador oscuro, deprimente y cerrado puede
causar una sensación de peligro y crear un ambiente
hostil. Por el contrario, un intercambiador luminoso,
alegre y abierto ofrece muchas ventajas. La seguridad se
mejora gracias a la vigilancia, y una buena visión gene-
ral del intercambiador permite a los viajeros orientarse
mejor.

Los elementos acristalados que admiten la luz natural
resultan muy convenientes, ya que transmiten a los
pasajeros la sensación de que están en plena ciudad y
no metidos en una caja. Pueden observar actividades
que se realizan fuera del intercambiador y desde fuera
pueden verlos a ellos. También resulta muy agradable
para los viajeros poder ver el cielo y recibir la luz del sol
mientras esperan el autobús. Aprovechar la luz natural
no sólo ahorra energía, sino que proporciona a los pasa-
jeros una experiencia más agradable y, en cierto modo,
más compasiva.

El que un intercambiador resulte más o menos atracti-
vo depende también de las instalaciones dispuestas, de
la calidad de la iluminación, de la conservación llevada
a cabo y de muchos de los factores tratados en otras
secciones.

El intercambiador de Méndez Álvaro (Madrid) (abajo), es
alegre, limpio, espacioso y abierto, cualidades que la
mayoría de las personas asocian con un mejor ambiente.
En Rotherham (Reino Unido) (arriba), la abundante luz
natural crea un ambiente muy agradable.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

ATRACTIVO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la calidad de la arquitectura de las estaciones

3,313,98



Los andenes de Adwick (Reino Unido) (arriba) se mantie-
nen impecables, y los de Lund (Suecia) (central) constitu-
yen un modelo de limpieza. Es importante disponer de un
servicio de limpieza permanente como es el caso de
Madrid (España) (abajo).

No hay que subestimar la importancia de la limpieza en la
impresión de conjunto que un lugar causa en el público.
La limpieza es relativamente fácil de conseguir y su
influencia en dicha impresión puede ser muy considera-
ble. En el proyecto PIRATE se ha puesto de manifiesto que
la limpieza (o, más bien, la falta de ella) es uno de los fac-
tores que más hacen desistir a las personas de utilizar un
intercambiador.

Es importante que el intercambiador se mantenga limpio
y que la imagen de limpieza se transmita al público. La
limpieza y el respeto al medio ambiente constituyen
aspectos importantes del transporte público en general, y
esta misma filosofía debe aplicarse al intercambiador.

La basura suele constituir un problema en los intercam-
biadores y contribuye a que se piense en ellos como luga-
res sucios. En particular, en los lugares en que las perso-
nas consumen tentempiés envasados, deben existir sufi-
cientes papeleras para contener todos los restos, y estos
recipientes deben vaciarse regularmente.

La suciedad, y especialmente el polvo y las pintadas,
provocan sensaciones de incomodidad e inseguridad.
Por el contrario, un intercambiador limpio suscita la
sensación de estar bien gestionado y ofrecer un lugar
seguro, lo que resulta reconfortante para los usuarios y
tiene un efecto disuasorio respecto a la posible actua-
ción de los gamberros.

La limpieza ha sido considerada como de especial impor-
tancia por los empleados del intercambiador. Es impor-
tante que este personal disfrute también de un entorno
agradable de trabajo.

Aunque se trata principalmente de un problema de gestión,
en el diseño del intercambiador pueden adoptarse una serie
de medidas para promover la limpieza. Un espacio abierto,
alegre y ventilado probablemente disuadirá a las personas
de tirar desperdicios, y un intercambiador de calidad que
guste a las personas las animará a cuidar de él.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

LIMPIEZA

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la limpieza de las estaciones

3,554,45



El estudio PIRATE ha demostrado que existe una insatis-
facción general en esta área, independientemente del país
y de si éste suele ser caluroso o frío. Un intercambiador
debe ofrecer a los pasajeros un ambiente que resulte
aceptable durante todo el año. Además de mantener una
temperatura agradable, tiene que estar bien ventilado y
hay que controlar el ruido.

En las pequeñas paradas, una simple marquesina puede
proteger contra el sol, el viento y la lluvia, mientras que en
los macro-intercambiadores la situación es más compleja.
Debe proporcionarse protección contra las inclemencias
del tiempo, y la temperatura de las zonas de espera debe
regularse en función de las condiciones exteriores. Los
problemas de ventilación y de ruido en cambio, a veces,
son más difíciles de resolver.

El ruido de los autobuses debe limitarse, de tal manera
que los usuarios no tengan que hablar a gritos dentro del
intercambiador. No obstante, es importante no eliminar el
ruido ambiental por completo, ya que el sonido de la
gente da más vida al intercambiador.

Tiene que conseguirse una atmósfera bien ventilada y
libre de humos. En caso de autobuses, probablemente
será necesario algún tipo de ventilación mecánica para
mantener el intercambiador libre de humos. En el caso
de existir modos de transporte más “limpios” y silencio-
sos, será posible ventilar el intercambiador con métodos
más naturales. 

En caso de instalar sistemas apropiados de calefacción
y ventilación, es fundamental un mantenimiento
correcto. A menudo estos sistemas existen pero no fun-
cionan correctamente, lo que se traduce en unas condi-
ciones incómodas.

En Atocha (Madrid), las plantas y el agua pueden contribuir
a climatizar una zona y la calidad del entorno.

P I R A T E

674. ELEMENTOS DEL INTERCAMBIADOR.ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

BUEN AMBIENTE

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a suministrar a los pasajeros un entorno de calidad

3,234,32



En Doncaster (Reino Unido) (arriba), se presenta informa-
ción clara sobre las conexiones de trenes. En Moncloa
(Madrid) (abajo), la información se cuelga en la parte
donde desembocan las escaleras mecánicas.

La colocación de la información es muy importante para
conseguir que el intercambiador funcione sin problemas.
Por otra parte, también puede ser esencial para usuarios
no habituales y para la captación de los nuevos.

En general, la información debe encontrarse en una zona
principal, con objeto de que se pueda adquirir una buena
visión general de todo lo que se necesita saber. Debe tra-
tarse de un lugar fácil de localizar y visible desde una
amplia zona, y la información debe colocarse de tal forma
que los usuarios puedan estudiarla sin sentirse sometidos
a presión y sin estorbar a otros viajeros. 

Parte de esta información debe estar disponible también
en otros lugares del intercambiador; por ejemplo, en los
andenes o paradas tiene que haber detalles sobre las sali-
das. Sin embargo, esta información debe figurar también
en la zona principal, de modo que los pasajeros no tengan
que desplazarse por el intercambiador buscando la infor-
mación que necesitan.

La información debe colocarse en una posición despejada
y no estar perdida entre carteles y anuncios. Debe ser per-
tinente y concisa, sin incluir más ni menos de lo que se
precisa conocer. 

La colocación de la información debe considerarse desde
el punto de vista de los diferentes usuarios y teniendo en
cuenta los modos de utilización previstos. Deben preverse
las situaciones en que pueda existir incertidumbre y pro-
porcionar más información en aquellos casos en que sea
necesaria.

La información, ya se refiera a los viajes, al terminal o a los
alrededores, debe convertirse en un aspecto prioritario
que se tenga en cuenta desde las primeras fases del pro-
ceso de proyecto. La provisión de información debe desa-
rrollarse junto con el resto del intercambiador, de modo
que constituya una parte integral del proyecto.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

COLOCACIÓN DE LA INFORMACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la ubicación de los paneles de información

3,874,38



No tiene sentido proporcionar información si no resulta
fácil de leer. Los usuarios tienen que poder encontrar la
información que necesitan de manera rápida y precisa.
Podría haber un número significativo de usuarios que no
utilizan el transporte público porque tienen problemas para
leer la información.

La presentación eficaz de la información es un tema com-
plejo que puede ser abordado de diversas formas: de ahí
que no exista una solución única que pueda recomendarse.
La información debe resultar legible para los usuarios habi-
tuales, que leen a menudo los horarios y entienden la
manera en que funcionan los intercambiadores, pero tam-
bién para los usuarios ocasionales, que pueden encontrar la
información muy confusa.

La información debe ser clara, sencilla y fácil de entender,
de modo que anime a utilizar el transporte público. A la
gente no le gusta reconocer que se ha perdido y no siem-
pre le es grato solicitar ayuda. La información debe permi-
tir a los viajeros resolver las cosas por sí mismas, aunque la
ayuda tiene que estar disponible por si se solicita. 

Siempre que sea posible, deben utilizarse símbolos en
lugar de palabras, ya que esto beneficia a los que tienen
problemas de visión, a los que no hablan el idioma del país
y a los analfabetos. Por otra parte, los símbolos son fáci-
les de reconocer, aunque es esencial que no exista la
menor duda sobre lo que representan.

Para aumentar la legibilidad, sólo debe facilitarse infor-
mación pertinente y presentada en la cantidad justa, de
tal manera que no haya exceso ni defecto de la misma.

Ejemplo de una buena presentación de información en
tiempo real, en una estación de autobuses de Aachen
(Alemania).
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

LEGIBILIDAD DE LA INFORMACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la legibilidad que debe tener la información

3,914,39



Además de estar bien ubicada y fácilmente legible, es
importante que la información sea congruente. Un exce-
so de información puede abrumar y provocar confusión,
mientras que una información escasa puede ser igual-
mente frustrante. La información debe ser concisa y con-
gruente, presentando tan sólo lo que sea preciso transmi-
tir, ni más ni menos.

También es conveniente establecer algún tipo de jerarquía
que ayude a distinguir la información más importante. De
esta forma, puede incluirse información más detallada sin
perjuicio de la parte más importante.

El intercambiador de Getafe Sector 3 (España) presenta
una información concisa (arriba). Las ventanillas de
Doncaster (Reino Unido) están indicadas de manera lla-
mativa y clara (abajo).

MANUAL Y DIRECTRICES

70 4. ELEMENTOS DEL INTERCAMBIADOR.ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

CONGRUENCIA DE LA INFORMACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la claridad que debe presentar la información

3,894,42



La forma de explotar un intercambiador constituye un
campo de estudio muy extenso, que en su mayoría exce-
de el alcance del presente informe. La explotación real y
los itinerarios que siguen los vehículos varían en cada
situación, y tienen un importante impacto sobre la dispo-
sición. Sin embargo, es posible resaltar algunos factores
importantes que pueden tenerse en cuenta a la hora de
planificar un intercambiador. 

La dirección y la gestión de un intercambiador están
intrínsecamente vinculadas con el diseño: estos aspectos
deben considerarse conjuntamente desde las primeras
fases del proyecto. Muchos aspectos operativos afectan a
la organización física y viceversa. Esto es especialmente
cierto para las cuestiones de financiación, título y fijación
de tarifas, que tienen importantes implicaciones tanto
para el diseño como para los usuarios. 

Los itinerarios que siguen los vehículos, la existencia de
espacio suficiente para ellos, los itinerarios que siguen las
personas y la coordinación global del sistema exigen un
cuidadoso análisis. Una posible manera consiste en con-
cebir la totalidad del intercambiador sólo desde el punto
de vista de personas y tráfico, itinerarios y flujos, traba-
jando de manera similar a la de algunas máquinas de pro-
cesamiento de datos. El diseño del intercambiador debe
responder a estos movimientos y contribuir a que se pro-
duzcan sin problemas.

La publicidad, el marketing y la promoción del transporte
público son también temas clave que necesitan abordarse
y son áreas en las que el intercambiador puede desempe-
ñar un papel significativo. Es preciso recordar que el inter-
cambiador constituye sólo una parte de un planteamien-
to mucho más amplio y que debe desarrollarse sin perder
de vista estas otras estrategias.

Otras cuestiones relevantes que guardan relación con la
explotación del intercambiador son las siguientes:
• Frecuencia del servicio de trenes.
• Posible existencia de servicios de lanzadera mediante

autobús o taxi.
• Aumento de las opciones para los viajes.
• Coordinación de los trasbordos.
• Aumento de los itinerarios de autobús enlazados.
• Posibilidad de adquirir el billete de transporte antes

del viaje.
• Disponibilidad de billetes multimodales.
• Suministro gratuito de horarios, mapas 

y otra información.

La oficina de gestión del intercambiador de Sheffield
(Reino Unido) suministra una amplia gama de información
sobre viajes y servicios.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

EXPLOTACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la dirección y gestión real del intercambiador

3,644,32



La seguridad real y la percibida pueden maximizarse por
medio del diseño del intercambiador. Los ejemplos de
Rotherham (arriba) y Doncaster (abajo), ambos en el Reino
Unido, ilustran este punto.

En muchas otras secciones se hace referencia a la seguri-
dad individual, dada la gran importancia de este factor en
el diseño de un intercambiador. La seguridad constituye
una prioridad para todos, independientemente de la edad
o del sexo, pero en el caso de las mujeres y de las perso-
nas mayores, la preocupación puede ser tal que las lleve a
desistir de utilizar el transporte público.

La insuficiente seguridad constituye una de las principa-
les razones aducidas para justificar la no utilización del
transporte público, por lo que es un tema que necesita
abordarse. Por muy bueno que sea el sistema de transpor-
te, si la gente no se siente segura en él no lo utilizará. No
sólo es importante evitar los delitos, sino también trans-
mitir el mensaje de que los intercambiadores son lugares
seguros. A menudo se consideran inseguros aunque los
delitos sean infrecuentes. Si se quiere que aumente la uti-
lización del transporte público, esta imagen tiene que
cambiar.

Aparte de los detalles citados a lo largo del presente
manual, que son capaces de mejorar la seguridad indivi-
dual en el intercambiador, la disposición y estructura glo-
bales del mismo pueden afectar tanto a la delincuencia
como a la manera de percibirla. Estructuras oscuras y de
aspecto lúgubre, en las que la vigilancia es difícil, permi-
ten a los delincuentes esconderse y hacen que los usua-
rios se sientan inseguros.

Las amenazas para la seguridad individual suelen conside-
rarse más serias en las inmediaciones del intercambiador
que en su interior, donde la presencia de otras personas
aporta protección. Es importante que las vías que condu-
cen a la localidad estén bien iluminadas por la noche y
estén adecuadamente vigiladas.

Se considera que la presencia de personal es muy impor-
tante y que aumenta considerablemente la seguridad. Las
patrullas de policía por el intercambiador y las zonas de
estacionamiento constituyen un elemento disuasorio visual
para los delincuentes y dan confianza a los viajeros.

Un intercambiador bien diseñado no sólo debe disponer
de una buena vigilancia, sino que debe ser posible orien-
tarse dentro de él sin parecer perdido. También debe
tenerse en cuenta que los problemas de seguridad son
más habituales fuera de las horas punta, cuando hay poca
gente. Deben evitarse los espacios que atraen a los mero-
deadores, aunque esto tal vez tenga tanto que ver con una
buena gestión como con el diseño.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

SEGURIDAD INDIVIDUAL

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la sensación de seguridad personal

3,564,54



Esta sección está estrechamente vinculada con la rela-
tiva a la seguridad individual, y en las valoraciones rea-
lizadas tanto por usuarios como por no usuarios la pun-
tuación asignada ha sido igualmente elevada. La segu-
ridad de los bienes se refiere principalmente, aunque no
sólo, a la protección del equipaje, los automóviles y las
bicicletas, sino también a la protección del propio inter-
cambiador. Es un aspecto con el que el público no se
muestra generalmente satisfecho y para el que existe un
gran potencial de mejora.

Los usuarios que se desplazan en automóvil o en bicicleta al
intercambiador están especialmente preocupados por la
posibilidad de que su vehículo sea robado o sometido a
actos de vandalismo mientras permanece en el aparcamien-
to. Por consiguiente, en las zonas de estacionamiento deben
establecerse servicios de vigilancia y seguridad adecuados,
principalmente con el fin de captar nuevos usuarios entre el
colectivo de los preocupados por los aspectos de seguridad.
Debe prestarse una especial atención a la seguridad fuera de
las horas punta, aquellas en las que el estacionamiento
puede estar prácticamente desierto.  

La seguridad de los equipajes también es motivo de preocu-
pación. En general, sólo se puede recomendar a los viajeros
que vigilen su equipaje, pero un intercambiador seguro y
con un buen servicio de vigilancia ayuda a reducir las posi-
bilidades de actuación de los descuideros.  

Es importante conseguir modificar la percepción gene-
ral del intercambiador como un lugar poco seguro con
el fin de atraer mayor número de usuarios, pero no
hasta el extremo de que éstos se vuelvan descuidados.
Debe tratar de encontrarse el equilibrio adecuado para
que los usuarios se sientan cómodos utilizando el inter-
cambiador, pero que sigan siendo conscientes de los
aspectos de seguridad.

Igualmente debe tenerse en cuenta la protección del propio
intercambiador contra las pintadas y el vandalismo. Como
sucede con muchos de estos problemas, una buena vigilan-
cia contribuye a solucionar el problema. Es fundamental tra-
tar de eliminar aquellas áreas donde los gamberros puedan
actuar a escondidas, sobre todo fuera de las horas punta. La
ubicación en una zona concurrida resulta útil porque supo-
ne una mayor vigilancia; sin embargo, esto no siempre es
posible, y en los intercambiadores localizados en zonas
apartadas o desiertas, es más probable que se produzcan
actos de vandalismo. En estos casos, si no puede encontrar-
se otra solución, la vigilancia debe llevarse a cabo mediante
circuitos cerrados de TV. 

En Riga (Letonia) (arriba), se consigue un gran nivel de segu-
ridad gracias a la policía de la estación, que realiza patrullas
regulares por el intercambiador y las zonas de estaciona-
miento. En Moncloa (España) (centro), personal del inter-
cambiador vigila mediante un circuito cerrado de televisión.
Intercambiadores como el de Vellinge–Ängar (Suecia)
(abajo) quedan desiertos fuera de las horas normales de viaje
y, en consecuencia, sufren actos vandálicos.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

SEGURIDAD DE BIENES

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la protección de los bienes personales y del intercambiador frente al vandalismo

3,284,54



Los conflictos entre los peatones y el tráfico de vehículos
son evidentes en Riga (Letonia). Esta situación suele pro-
ducirse en las inmediaciones del intercambiador.

Este tema es motivo de especial preocupación para aque-
llas personas que se desplazan a pie hasta la estación, y se
encuentra estrechamente relacionado con la sección
sobre la seguridad de los cruces en el entorno peatonal. El
GP2 también ha considerado la seguridad del tráfico
como algo muy importante, seguramente porque algunos
de sus miembros conducen los vehículos de gran tamaño.

Los peatones son especialmente vulnerables y su seguri-
dad es primordial, por lo que, siempre que sea posible,
deben mantenerse separados del tráfico de vehículos. Los
intercambiadores de transporte pueden ser lugares con
una actividad frenética, principalmente en horas punta,
en las que se genera un intenso tráfico en diversas direc-
ciones. El problema se ve agravado por la prisa que suelen
tener los conductores y los peatones cuando se dirigen al
trabajo o vuelven de él.

No siempre es posible separar el tráfico peatonal, ya que
resulta evidente que existen una serie de zonas en las que
pueden producirse conflictos: además de los cruces de
peatones, pueden considerarse puntos poco seguros las
zonas de parada de los autobuses, e incluso los estaciona-
mientos de los automóviles. Los vehículos de gran tama-
ño, tales como tranvías y autobuses, suponen un poten-
cial peligro, al igual que aquellos automóviles cuyos con-
ductores no sean suficientemente hábiles en sus despla-
zamientos por el intercambiador.

Igualmente debe someterse a estudio la seguridad de los
ciclistas, así como el peligro que plantean, sobre todo si
son muchos los que utilizan el intercambiador. Los pea-
tones no suelen estar atentos a los ciclistas, que pueden
desplazarse a gran velocidad y, además, son muy silen-
ciosos. Deben considerarse  itinerarios especiales para
bicicletas, junto a otros factores tales como una buena
iluminación, para elevar el grado de seguridad en el
intercambiador.

Cualquier vehículo supone un peligro para los otros vehí-
culos, por lo que, para evitar conflictos, los trazados de los
viales deben ser estudiados minuciosamente e igualmen-
te deben aplicarse las medidas adecuadas para tratar de
moderar la velocidad. Carteles indicadores y señalizacio-
nes claras, así como un diseño sencillo, pueden contribuir
a reducir el riesgo de producción de accidentes  dentro del
intercambiador.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

SEGURIDAD DEL TRÁFICO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere tanto a la seguridad de los peatones como a la del tráfico en general

3,744,52



Esta sección trata tanto de la incorporación de líneas de
transporte público como del propio intercambiador y
también está relacionada con los temas de gestión. No
obstante, algunos de los puntos son de interés para el pla-
nificador del intercambiador. La sección se refiere concre-
tamente a la coordinación de las redes, lo que permite un
transbordo eficaz. 

Para reducir tiempos de espera, las líneas de transporte
público precisan estar coordinadas. No es necesario en el
caso de líneas de salidas muy frecuentes (por ejemplo, con
intervalos de 10 minutos), pero es muy importante para
aquellos viajeros que se ven obligados a utilizar un auto-
bús que sólo pasa cada hora. Es fundamental que lleguen
al intercambiador puntualmente, que puedan desplazarse
fácilmente al lugar correcto y que puedan coger el nuevo
modo de transporte a tiempo.

Es importante que los usuarios tengan una buena visión
de conjunto del intercambiador, que les permita saber
dónde se ubican las cosas. Un intercambiador complicado
puede hacer que los usuarios dejen de saber por dónde
van y se desorienten. Una distribución fácilmente com-
prensible de los espacios y de las interconexiones permite
entender el diseño del intercambiador.

A menudo resulta tentador basar la coordinación de los
trasbordos en la distribución alrededor de un punto cen-
tral. Si bien ofrece algunas ventajas, y siempre es necesa-
rio algún grado de centralización, es importante crear
otros itinerarios o atajos que distribuyan mejor el flujo de
viajeros. El diseño concreto dependerá mucho de factores
específicos relativos a la ubicación, etc., pero, en general,
conviene que se intente considerar el intercambiador
como una serie de interconexiones organizadas entre
todos los modos, en lugar de concebirlo como un diseño
más jerarquizado basado en la conexión entre los modos
y la entrada.

Una buena visión de conjunto del intercambiador, con car-
teles claros y coherentes, es una característica de los inter-
cambiadores de Madrid que los hace fáciles de entender y
de usar. Por el contrario, en Aquisgrán (Alemania) (abajo)
–y en otros muchos lugares– las largas distancias entre los
tres emplazamientos y la deficiente coordinación entre los
servicios regulares hace que el transbordo intermodal
resulte difícil.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

COORDINACIÓN DE TRASBORDOS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la buena coordinación que debe existir entre los distintos modos

3,764,50



En el intercambiador de Adwick (Reino Unido) (arriba),
orientado hacia los viajeros que aparcan en él su coche, el
estacionamiento de automóviles está situado inmediata-
mente al lado de los andenes del tren. Obsérvense también
que los andenes son plenamente accesibles a las sillas de
ruedas. En Berna (Suiza) (abajo), un sistema de conexión
andén-andén enlaza los servicios de ferrocarril suburba-
nos con las líneas de autobús.

Esta sección es tal vez la que mejor representa la esencia
del intercambiador: un lugar donde los viajeros cambian
de modo de transporte. Por consiguiente, la eficacia o
comodidad con que puedan hacerlo resulta fundamental
y es muy probable que estos aspectos estén constante-
mente contemplados en una gran parte del diseño global. 

La distribución en planta del intercambiador, la distancia
entre andenes y paradas, la distancia a las salidas y a las
zonas de estacionamiento, los cambios de nivel y la sen-
cillez de los itinerarios afectan a la eficacia de los trasbor-
dos. Una alta eficacia beneficia a todos, pero es especial-
mente apreciada por las personas mayores o discapacita-
das, así como por los usuarios que llevan equipaje, sillas
de ruedas o bicicletas. 

Una intermodalidad eficaz es también fundamental
para los usuarios habituales y para aquéllos que tienen
abonos de temporada y hacen viajes diarios. Sus cone-
xiones pueden ser cruciales y saben exactamente a
dónde ir. Es necesario que estos viajeros puedan alcan-
zar rápidamente su destino sin tener que salvar muchos
obstáculos.  

El tipo de viaje que realizan los usuarios y el tipo de trans-
bordo que necesitan (por ejemplo, de autobús a tren)
deben tenerse en cuenta en el diseño de un intercambia-
dor. Un tipo de intermodalidad puede ser mucho más
habitual que otros y en este caso se le debe dar prioridad.
En general, es más complicado pasar de tren a autobús, ya
que estos modos tienden necesariamente a estar muy
separados y las paradas de autobús suelen ser más difíci-
les de encontrar que los andenes de tren.

La eficacia del transbordo puede reforzarse mediante una
información concisa y una buena señalización. La presen-
cia de instrucciones claramente visibles y la buena inte-
gración de los horarios también contribuyen a facilitar el
transbordo. La comodidad de los trasbordos no sólo supo-
ne una ventaja para los viajeros habituales, sino también
para los ocasionales. 
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

EFICACIA DE TRASBORDOS

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la facilidad con que los usuarios pueden cambiar entre modos de transporte

3,774,47



Aunque se valora mucho un buen personal y cada vez se
espera más de sus miembros, es importante proporcionar-
les las instalaciones adecuadas. Debe recordarse que el
intercambiador es su lugar de trabajo y que la seguridad y
la limpieza son tan importantes para ellos como para los
viajeros, o incluso más.

La calidad del personal es vital para el éxito de un inter-
cambiador, ya que el público concede enorme importancia
a un servicio amable y eficaz. Con objeto de atraer a per-
sonas del nivel adecuado, que den un buen servicio y se
comporten amablemente, las condiciones de trabajo
deben ser más satisfactorias de lo normal. 

El personal tiene que sentirse seguro en todo momento
dentro del intercambiador, sin tener que enfrentarse a
ninguna violencia, y debe ser tratado cortésmente. Si el
intercambiador está bien diseñado y se respira un

ambiente de orden y buena gestión, existen más proba-
bilidades de que la gente se comporte de una forma
correcta.

El personal de Riga (Letonia)
trabaja en oficinas muy agra-
dables.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

CONDICIONES DE TRABAJO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al intercambiador como lugar de trabajo

3,184,59

ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la dirección del personal del intercambiador

3,444,49

Este tema fue planteado únicamente por miembros del GP2,
es decir por el personal que trabaja en el intercambiador. Se
han hecho muchas referencias al personal en el presente
manual, reconociendo que su contribución al éxito del inter-
cambiador es muy significativa. Los servicios reales que pres-
ta, tales como el despacho de billetes, la limpieza y la conduc-
ción, cobran mucha importancia y son altamente valorados
por los pasajeros, para los cuales supone una gran diferencia
que la actitud del personal sea amable o descortés.

En consecuencia, la organización del personal del inter-
cambiador es fundamental. El nuevo papel del intercam-
biador, como algo más que un simple lugar de intercam-
bio entre modos de transporte, debe ser respaldado por
una organización del personal que permita a éste prestar
un servicio de excepcional calidad.

El intercambiador constituye a menudo un foco de con-
flictos entre varias empresas, sin ninguna organización
capaz de controlarlas. Sin embargo, en Alemania, es habi-
tual que un intercambiador tenga un director que coordi-
ne a las diferentes empresas en el contexto del mismo.
Parece importante que exista una dirección a este nivel,

junto con un equipo de personal que trabaje específica-
mente para ella. La atención a la gestión y organización
del personal tiene, sin duda, una importancia crucial para
que el intercambiador de transporte funcione de manera
eficaz y al nivel que se espera del mismo. 

En Meadowhall (Reino Unido), se dispone de personal uni-
formado para ayudar a los pasajeros.



El tema de la conservación del intercambiador sólo ha sido
considerado por los grupos GP1 y GP2, pero afecta a
todos los usuarios del mismo. La conservación y el fun-
cionamiento sin problemas son fundamentales, ya que la
mayoría del equipo y las instalaciones precisan algún
mantenimiento; no tiene sentido prestar un servicio si
éstos no están bien mantenidos y la presencia de equipos
defectuosos puede resultar muy frustrante. Una mala
conservación puede dar la sensación de una mala gestión
e incluso de inseguridad.

Es importante que el intercambiador no tenga un aspecto
destartalado. La pintura que se cae y los equipos dañados
transmiten una pobre imagen, que puede incitar a otros
comportamientos perjudiciales para el intercambiador,
tales como tirar desperdicios o cometer actos vandálicos.
También es importante sustituir los cristales rotos en las
ventanas y borrar las pintadas, pues debe quedar claro
que no se tolerarán actos de vandalismo. A menos que se
tomen medidas desde el primer momento para mantener
el intercambiador y evitar que se deteriore, la situación
puede escapar a todo control.

También es esencial el mantenimiento de otros servi-
cios, tales como los relojes, los aseos y las máquinas por
ejemplo.

En Vellinge–Ängar (Suecia) (arriba), la estrategia aplicada
es “cansar” a los autores de las pintadas borrando rápida-
mente sus “obras”. Sin embargo, el fuerte detergente y la
abrasión han dañado los cristales, dándoles un aspecto
opaco. En Rotherham (Reino Unido) (abajo), personal
meticuloso se encarga del mantenimiento.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

CONSERVACIÓN

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere al mantenimiento del intercambiador por su personal

3,604,47



Dado que cada vez trabaja en el intercambiador un mayor
número de empleados, y que cada vez se espera más de
ellos, parece justo que disfruten de unas condiciones ade-
cuadas de trabajo, lo cual incluye la provisión de lugares
de descanso.

En el intercambiador trabaja personal perteneciente a una
serie de empresas diferentes y estas raramente proporcio-
nan zonas de descanso. No suele resultar viable que cada
empresa proporcione a su personal una zona de descanso,
por lo que los conductores de los vehículos suelen utilizar
los servicios y lugares de esparcimiento públicos. Algunas
veces el personal del intercambiador dispone de su propia
zona de descanso, pero en general se echa en falta una
coordinación entre las empresas para suministrar instala-
ciones a todo el personal que trabaja en el mismo. Esta
sería una forma más barata de suministrar áreas de des-
canso al personal y, aunque depende mucho de una buena
gestión, vale la pena considerarlo en el diseño. 

Las instalaciones apropiadas dependen del número de
personas y del tipo de intercambiador en que trabajan. En
el nivel más básico, se necesita un lugar privado donde el
personal pueda sentarse y tomar sus comidas. Vale la
pena considerar aseos separados, una ducha, una televi-
sión y puntos para preparar comida. Debe prestarse aten-
ción a la calidad del espacio que se pone a disposición del
personal. No basta con que disponga simplemente de una
sala cualquiera: debe estar provista de luz natural, vistas
al exterior y resultar un lugar agradable para el descanso.

El comedor de los conductores en Sheffield (Reino Unido):
utilitario y eficaz.
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ASPECTO 5: IMPRESIÓN GLOBAL

LUGAR DE DESCANSO PARA EL PERSONAL

Puntuación del GU1 para la importancia Puntuación del GU1 para la satisfacción 

Se refiere a la provisión de lugares donde el personal puede descansar y relajarse

2,454,25



La nueva imagen del intercambiador, representada por
Rotherham (Reino Unido) (arriba), debe sustituir a la vieja
imagen de la estación de autobuses ofrecida en Doncaster
(Reino Unido) (abajo).

Diversos resultados del enfoque de planificación resaltan la
importancia de la “imagen”. Ésta puede interpretarse como la
forma en que las personas perciben o imaginan qué tipo de
lugar es el intercambiador. La cuestión de imagen es algo que
va más allá del propio intercambiador y se refiere a la mane-
ra en que las personas consideran todo el sistema de trans-
porte público y a sus usuarios. Es fundamental prestar una
profunda atención al tema de imagen, ya que algunos de los
problemas de un intercambiador son más aparentes que rea-
les. Esto no quiere decir que deban pasarse por alto, ya que
son tan significativos como las características “físicas”. Los
puntos de vista del público no siempre se corresponden con
la realidad y pueden modificarse para cambiar el comporta-
miento. El enfoque de planificación puede contribuir a este
cambio por medio de su proceso iterativo y altamente 
participativo.

En la actualidad, el transporte público padece la infamia de ser
considerado como una forma de transporte de segunda clase,
utilizada únicamente por las personas que no disponen de
coche. Además, suele considerarse sucio, inseguro e incómo-
do. Es importante, no sólo resolver estos problemas, que no
son siempre imaginarios, sino también concienciar a las 
personas de las ventajas reales del transporte público.

Esto conlleva cambiar la imagen del transporte público desta-
cando sus auténticas ventajas, lo cual puede conseguirse
mediante el diseño adecuado del intercambiador; de esta
forma, un enfoque integrado ofrece la oportunidad de pre-
sentar una imagen coherente del intercambiador como un
elemento importante de la red de transporte público. Un
entorno ambiental sin contaminar, así como la limpieza física,
la comodidad, la rentabilidad y la accesibilidad deben conse-
guirse primero y resaltarse después con objeto de difundir
una mejor imagen del intercambiador. Debe tenerse en cuen-
ta que el transporte público va a ser utilizado por gente que
quiere llegar a casa rápida y cómodamente, en un ambiente
agradable y cordial. 

Lo anterior exige transformar el intercambiador, desde su con-
dición actual de estación de autobuses separada y a menudo
lóbrega, en un núcleo de actividad rodeado por tiendas y otros
servicios útiles. En el momento en que el propio transporte
público logre satisfacer de manera sostenible las necesidades
reales de los usuarios, el intercambiador podrá contribuir a
promocionarlo como una mejor forma de viajar.
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En el enfoque de planificación aparece a menudo como
un factor importante la conversión del intercambiador en
algo más que un simple lugar donde hacer el transbordo
entre modos de transporte. Es fundamental intentar inte-
grar el intercambiador en la ciudad, no sólo desde el
punto de vista de la planificación urbana, sino también
desde el punto de vista de las personas y sus actividades.

La sugerencia de que el intercambiador aloje una nueva
instalación comunitaria se considera una excelente idea.
Aunque la naturaleza concreta de esta “instalación comu-
nitaria” está pendiente de definir en futuros estudios, el
hecho de que la gente piense que se necesita algo “extra”
en el intercambiador es muy significativo, y también es
importante que deba tratarse de algo que beneficie a la
comunidad, por lo que no se debe dejar pasar esta opor-
tunidad única de integrar el transporte público en la vida
de las personas.

Es esencial que en el desarrollo de un intercambiador se
tengan en cuenta las condiciones de mercado y el contex-
to cultural de la zona, lo cual exige alguna investigación
de la situación socioeconómica del área y obliga a los
expertos a construir algo más adaptado que un intercam-
biador de tipo estándar. De esta forma, es muy probable
que el intercambiador pueda adquirir un significativo
“carácter” local.

Otra idea barajada ha sido que el intercambiador tiene que
ofrecer algo más que actividad de nueve a cinco. Esto es
importante, no sólo desde el punto de vista de la seguri-
dad, sino también para garantizar que la zona esté siem-
pre concurrida y que el intercambiador sea también utili-
zado por los viajeros de la tarde/noche. Las cafeterías, los
restaurantes y otros entretenimientos nocturnos existen-
tes en la zona pueden contribuir a ello. 

El intercambiador de Moncloa (España) (arriba) está bien
integrado en la ciudad. En Rotherham (Reino Unido)
(abajo), el intercambiador ha sido construido con una 
alegre zona comercial.
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En Meadowhall (Reino Unido) (arriba), un muro bajo se utili-
za como un excelente asiento. En Rotherham (Reino Unido)
(abajo), la estructura crea espacios utilizables que pueden
ocuparse por puestos de venta transitorios.

Es importante diseñar el intercambiador de manera que
sea capaz de responder a las necesidades de cambio. Las
características del transporte público y de sus usuarios
significan que el intercambiador puede necesitar modifi-
caciones para prestar más servicios. La necesidad de ins-
talaciones adicionales, no existentes en la fase de desa-
rrollo, puede surgir más adelante. Por consiguiente, el
intercambiador no debe proyectarse de forma tal que
limite las posibilidades de modificación, ya que es impor-
tante que pueda responder y adaptarse a los cambiantes
acontecimientos sociales y económicos. 

También resulta ventajosa la flexibilidad a corto plazo del
intercambiador, que le permita adaptarse a lo largo del día
en respuesta a las demandas. De este modo, algunas sali-
das pueden cerrarse a determinadas horas y pueden abrir-
se otros itinerarios. Este tipo de adaptabilidad es especial-
mente necesario cuando el intercambiador funciona junto
a otros establecimientos, tales como tiendas y cafeterías.

En algunos casos, puede ser difícil predecir con exactitud
cuáles serán los servicios requeridos en un intercambiador
antes de que entre en funcionamiento. Por consiguiente,
lo prudente es permitir alguna flexibilidad en el proyecto
para adaptarse a los cambios. El intercambiador permite
que las cosas ocurran creando espacios genéricos que
pueden utilizarse para múltiples funciones. Así, por ejem-
plo, un espacio ocupado por un puesto de periódicos por
la mañana puede ser ocupado por un puesto de frutas y
verduras por la tarde.

El hecho de que algunos espacios y objetos no tengan una
función especifica permite utilizarlos de muchas maneras
y evita que sean redundantes. Esto es muy interesante
para crear un lugar variado y exige una cierta ciencia por
parte del planificador. Por ejemplo, un muro bajo que
separa dos espacios puede servir de asiento, y un reloj o
una escultura puede servir de punto de encuentro.
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Aunque el estudio PIRATE ha intentado no centrarse
específicamente en el “diseño”, y sí hacerlo en cambio
en aspectos más amplios, muchos de los resultados del
enfoque de planificación se refieren a temas relativos al
entorno visual. Estos temas difieren de las ideas men-
cionadas en la sección relativa al “atractivo”, ya que
existe un menor consenso respecto a los mismos y se
concentran más en el papel del diseñador en la creación
del entorno visual.

Es importante que cualquier intento de mejorar el entor-
no visual forme parte de un planteamiento integral de
todo el proceso de diseño, y no sea algo que se aplique al
edificio en las fases finales. Por ejemplo, aunque algunas
personas consideran deseable la presencia de plantas y
flores, y es cierto que éstas pueden hacer que el entorno
sea más agradable, deben considerarse como parte del
intercambiador y no añadirlas después como un simple
“adorno”.

A la gente no le gusta una imagen empresarial tipificada
y prefiere que los intercambiadores sean más originales.
Otro tema que debe considerarse es la cantidad de publi-
cidad expuesta; aunque ésta puede suponer ingresos,
demasiados anuncios crean un entorno visual opresivo y
limitan el despliegue de información útil.

Igualmente vale la pena considerar la cuestión escabrosa
de si el intercambiador debe poseer un “carácter local”.
Aunque muchas personas prefieren que los intercambios
tengan algún elemento de “individualidad” y se adapten al
lugar en que están, es probable que esto conlleve aspec-
tos sensibles desde el punto de vista político y/o que sea
superficial.

Análogamente, la provisión de obras de arte públicas suele
causar controversia, ya sea porque ofende a algunas per-
sonas o porque a veces son anodinas y sin sentido.
Pueden considerarse un derroche de dinero al que podría
darse un mejor uso. La utilización de obras de arte en
lugares públicos puede ser muy poderosa, pero a veces
puede ser mal interpretada, de tal manera que el intento
de caracterizar el intercambiador con símbolos “locales” o
“culturales” puede crear hostilidad, aparte de provocar
problemas de título.

También se cita a menudo el aspecto que debería tener
el intercambiador: no debería “regirse principalmente
por la ingeniería de diseño” y debería ser “humano”. En
muchas ocasiones es difícil saber exactamente, a prime-
ra vista, lo que significan estas afirmaciones, pero pro-
bablemente se refieran a los sentimientos de anonima-
to creados por la magnitud de muchos intercambiado-

res, diseñados pensando más en el tren o en el tranvía
que en la persona. 

Una sugerencia que se ha hecho respecto al enfoque de
planificación es que debería haber algún tipo de “pórtico
de entrada” al intercambiador. Resulta difícil decidir sobre
esta clase de cuestiones, ya que conllevan muchas opinio-
nes contradictorias. A menudo no existe una manera
objetiva de medir la necesidad real de algún elemento que
indique la entrada, y la decisión corresponde al diseña-
dor/planificador. Se trata de cuestiones muy comunes,
especialmente en las zonas públicas, y exigen una consi-
deración esmerada.

Escultura de caballos en Aachen (Alemania) (arriba). Verjas
diseñadas por escolares en Rotherham (Reino Unido)
(abajo).
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Los planes para Doncaster (Reino Unido) incluyen una
zona comercial en una pasarela situada sobre la carretera
principal que actualmente separa la estación de ferrocarril
del centro de la ciudad.

La estación de autobuses reconstruida de Liverpool
Paradise St. (Reino Unido) ha suscitado nuevos desarrollos
en las proximidades.

No siempre es posible, ni siquiera deseable, emplazar el
intercambiador en un lugar donde ya exista mucha acti-
vidad. A veces es necesario ubicarlo fuera de la ciudad o
en un área en declive, y en estos casos es muy probable
que el intercambiador provoque alguna forma de reha-
bilitación.

Cada vez resultan más evidentes las ventajas de instalar-
se junto a un intercambiador; esto es aplicable a las
viviendas, a los lugares de trabajo, a las tiendas y a otros
servicios. El intercambiador de transporte puede acoger
cada día a un gran número de personas, por lo que pare-
ce razonable situar un negocio o una tienda en una zona
tan concurrida y cómoda. Este crecimiento atrae a su vez
a más personas a la zona, poniendo en marcha un ciclo de
prosperidad y mejora -en resumen-, de rehabilitación.

El enfoque de planificación pone de manifiesto que las
oportunidades de rehabilitación suscitadas por el inter-
cambiador son tomadas muy en serio tanto por los
usuarios como por los que no lo son. El público quiere
que el desarrollo de un intercambiador contribuya de
manera proactiva a la rehabilitación de su propio pue-
blo o ciudad; han comprendido el potencial que tiene
dicho desarrollo para mejorar sus vidas y el medio
ambiente, en un sentido más amplio que la simple
mejora del transporte público.

Los temas locales de planificación y ordenación del
suelo desempeñan un importante papel en cualquier
programa de este tipo y, para garantizar el éxito de la
rehabilitación, es necesario combinar un diseño adecua-
do con una buena gestión y cooperación a nivel local.
Debe analizarse cuidadosamente el desarrollo previsto,
de forma que pueda ser controlado y organizado en
beneficio de todos.

Este tema es especialmente pertinente en el caso del
nuevo intercambiador de Doncaster. Durante la aplicación
del enfoque de planificación se sugirió que el intercam-
biador podía constituir el centro de un “nuevo” Doncaster.
Aunque esto no se consideró prioritario, y otros usuarios
sugirieron que sería mejor construirlo cerca del centro
existente, el potencial de rehabilitación que ofrece un
intercambiador es muy real y se basa en sólidos principios. 
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APÉNDICE A - GLOSARIO DE TÉRMINOS

A continuación se incluye la traducción al español de los términos y abreviaturas ingleses que figuran en el glosario inclui-
do en el manual original del proyecto PIRATE, así como la traducción de las definiciones de los mismos que figuran en
dicho glosario.

6

A P É N D I C E S

PALABRA O EXPRESIÓN INGLESA
A

access 
accessibility 

aesthetics 
ambient
ambulant

B
barrier-free environment

bike and ride (B+R)

bus 
bus shelter

bus station

bus stop

C
capacity 
car
car park 
circulation 
closed circuit television (CCTV)

commercial 
conflict 

consultation 

cost-benefit analysis

D
decision-makers
design 
developer 

disability
dynamic 

E
efficiency
environmentally friendly

ergonomic 

evaluation 

expert 

F
facility 
filter group

PALABRA O EXPRESIÓN EQUIVALENTE
EN ESPAÑOL (si se conoce)

acceso
accesibilidad

estética
temperatura ambiente
desplazamiento a pie

entorno libre de obstáculos

desplazarse en bicicleta al / del
intercambiador
autobús
marquesina

estación de autobuses

parada de autobuses

capacidad
automóvil, coche, vehículo particular
estacionamiento de automóviles 
tráfico, circulación
circuito cerrado de televisión

comercial
conflicto

consulta

análisis coste-beneficio

órganos de decisión
diseño, proyecto
promotor inmobiliario

discapacidad
- dinámico (referido a proceso)
- en tiempo real (referido a información)

eficacia, eficiencia
respetuoso con el medio ambiente

ergonómico

evaluación 

experto, especialista

instalación
grupo de filtrado

DEFINICIÓN

Entrada a las instalaciones y redes y utilización de las mismas.
Medida en que una instalación o red puede ser utilizada por personas con
diversas necesidades.
Relativo al buen gusto o buen aspecto.
Temperatura de una sala o de los alrededores.
Que puede andar o está andando.

Entorno en el que no existe ningún estorbo físico para el movimiento de
las personas con alguna discapacidad.
Instalaciones para (o acto de) intercambiar entre la bicicleta y el transpor-
te público.
Vehículos de transporte de pasajeros por carretera.
Estructura para proteger a los pasajeros contra las inclemencias del tiem-
po en las paradas de autobús.
Edificios y viales diseñados para que los autobuses comiencen y terminen
en ellos sus recorridos. 
Punto oficial de subirse/apearse al/del autobús, situado al borde de la
carretera.

Posibilidad o límite de entrada o salida.
Vehículo particular para viajar por carretera.
Instalación para el estacionamiento de automóviles situada fuera de la via.
Características específicas del movimiento de vehículos.
Sistema para distribuir información a monitores de televisión y/o para
recibir en tiempo real imágenes procedentes de cámaras.
Actividad realizada a cambio de dinero.
Imposibilidad de un libre flujo de vehículos/peatones debido a movimien-
tos opuestos, a obstáculos, etc.
Proceso formal de investigación de los puntos de vista y opiniones de los
miembros de la comunidad.
Marco formal para la comparación de los costes y beneficios de diversas
alternativas (desarrollado inicialmente en el sector del transporte).

Directores de los servicios e instalaciones de transporte público.
Configuración interior o exterior.
Empresa (normalmente del sector privado) especializada en la construc-
ción de edificios a gran escala.
Ver "handicap".
Móvil, especialmente durante un período de tiempo. Puede referirse a flu-
jos de información o a procesos.

Competencia o adecuación a los fines.
Una política, medida, instalación o vehículo que se considera no perjudi-
cial para el medio ambiente.
Que ahorra una cierta cantidad de energía en relación con la energía total
consumida.
Comparación formal cuantitativa entre diversas alternativas o respecto a
un valor de referencia.
Profesional que puede influir en los órganos de decisión.

Edificio, máquina o servicio.
Grupos de personas representativos, reunidos o encuestados individual-
mente por los investigadores de mercado para conseguir información
cuantitativa.
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flat access

focus group

futuristic 

G
group

H
handicap
holistic 

I
information

information technology 

infrastructure 

integration

interchange

interchange, to 
intermodal 

K
kerb 
kiss and ride (K+R)

L
low-floor bus 

M
management 

methodology /method 
mobility 
mode 
multi-modal 

N
non-users

O
off-peak

operator

P
parameter 
park and ride (P+R)

passenger 

pavement 
peak 

pedestrian 
PG1
PG2
pictogram
planner

platform 

politician 

practice (best, good) 
professional
promotion 
providers

acceso a nivel 

grupo de enfoque

futurista

grupo, segmento

discapacidad
holístico

información

informática

infraestructura

integración

intercambiador 

intercambio, intercambiar
intermodal

bordillo
conducir viajeros al intercambiador o
recogerlos en coche del mismo

autobús de piso bajo

dirección, gestión

metodología/método
movilidad 
modo (de transporte)
multimodal

no usuarios, usuarios no habituales

fuera de las horas punta, hora valle

operador, empresa explotadora

parámetro
aparcamiento de disuasión

viajero, pasajero

acera
hora punta

peatón
GP1, experto, especialista
GP2, mantenedor, explotador
pictograma
planificador

andén, dársena

político

práctica (óptima, adecuada)
profesional
promoción
suministradores, explotadores

Mínima o ninguna diferencia de nivel entre la carretera/acera/andén y el
vehículo (normalmente, de transporte público).
Pequeño grupo de personas constituido para la investigación cualitativa
de mercados.
Ultramoderno, que se aparta radicalmente de la tradición o es percibido
como precursor de una época futura.

Estrato o segmento del mercado.

Problema mental o físico que limita el movimiento o la actividad normal.
Consideración en su conjunto de la totalidad de un tema.

Conjunto de datos ordenados o interpretados para resultar útiles a las
personas.
Sistemas de ordenadores que pueden crear, procesar y transmitir
información.
Carreteras, puentes, aceras, vías, edificios, equipo, energía y sistemas de seña-
lización que constituyen la parte principal de un sistema de transporte.
Combinación o contigüidad de los diferentes servicios de transporte en lo
que se refiere a título, funcionamiento o disponibilidad.
Una serie de paradas de autobuses o tranvías del sistema de transporte
público; o un edificio donde las personas pueden hacer transbordo entre
modos de transporte públicos o privados, así como entre modos o dentro
de un mismo modo de transporte público. 
(Acción de) cambiar entre vehículos o entre modos. 
Un servicio, instalación, expedición o viaje que implica la transferencia de
personas o mercancías entre diferentes modos de transporte.

Borde de la acera.
Bajar o recoger pasajeros del transporte público por medio de automóvil
privado, taxi, etc.

Autobús que no tiene escalones interiores entre las puertas de entrada y
salida y que permite un fácil acceso de las sillas de ruedas.

Proceso o personas responsables de dirigir o controlar acontecimientos o
servicios.
Procedimiento formal de estudio o análisis.
Capacidad de una persona para moverse por cualquier medio.
Medio de transporte (coche, autobús, tren, etc.).
Viaje que implica más de un modo de transporte.

Personas que utilizan poco o nada el transporte público (normalmente,
menos de un viaje por mes).

Normalmente, en el Reino Unido, entre las 10:00 y las 16:00 y entre las
18:00 y las 08:00 del día siguiente. 
Persona u organización (privada o pública) que explota una instalación o
servicio de transporte público.

Variable o factor. 
Instalación para la transferencia o transbordo entre transporte público y
privado.
Viajero, distinto del conductor, tripulación o personal, que es transportado
en un vehículo.
Parte lateral de una vía pública, destinada a los peatones.
Período de máxima actividad del día en cuanto al movimiento de viajeros
(distinto según los países y ciudades: ver "off-peak"). 
Persona que va a pie.
"Grupo Profesional 1", es decir, responsables de la toma de decisiones.
"Grupo Profesional 2", es decir, personal al servicio de un intercambiador.
Símbolo en una panel de información que pretende representar una actividad.
Persona responsable de  proyectar o dirigir el diseño de instalaciones
públicas.
Zona elevada en las estaciones o intercambiadores que permite a los via-
jeros acceder a los vehículos.
Persona elegida o nombrada para representar al público en un gobierno
europeo, central, federal o local.
Proceso u operación considerados como un buen ejemplo en su clase. 
Experto en una materia.
Apoyo de una causa o propósito, por medios convencionales o electrónicos.
Personas u organizaciones responsables de los intercambiadores.
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Q
qualitative

quantitative 

questionnaire

queuing 

R
rationale 
real time information (RTI)

ride and ride (R+R) 

S
safety
sample 

seamless 

security 

shop units
sign/signage

staff
site
stakeholder

static
surface contact
surveillance

system 

T
tactile paving

terminal

terminus 
ticketing 

tickets 

traffic 
train 
tram
transfer 
transport chain
trigger
typeface

U
UG1

UG2

V
vandalism 
VDU
vehicle

W
walk and ride (W+R)

wants 

cualitativo

cuantitativo

cuestionario

hacer cola

fundamentos
información en tiempo real

ir en transporte público hasta el inter-
cambiador

seguridad del tráfico 
muestra

sin problemas, de manera fluida

seguridad de las personas y bienes

locales comerciales
señal/señalización

personal
emplazamiento, lugar
parte interesada

estático
reclutamiento
vigilancia

sistema

pavimento táctil

final, terminal (sust. o adj.) 

terminal (sust.)
despacho de billetes

billetes

tráfico
tren
tranvía
hacer una correspondencia/transbordo
cadena de transporte
suscitar, provocar
tipo o fuente de letra

GU1

GU2

vandalismo, gamberrismo
pantalla de información
vehículo

desplazarse a pie al/del intercambiador

requisitos

Tipo de información, habitualmente obtenida a partir de una pequeña
muestra, que sirve para ilustrar o explicar un proceso sin basarse en medi-
ciones.
Tipo de información, normalmente obtenida a partir de grandes muestras,
utilizada para evaluar numéricamente tendencias o relaciones.
Lista de preguntas elaborada por investigadores de mercado para obtener
respuestas cuantificables que sirvan de ayuda a los órganos de decisión.
Esperar en hilera para acceder a un servicio.

Razones o justificación.
Información sobre servicios, tráfico, etc. basada en la medición electrónica
de las posiciones reales de los vehículos en cada momento.
Transbordo de viajeros entre diferentes modos de transporte público o
dentro del mismo modo.

Normalmente, protección contra los accidentes de tráfico.
Grupo de personas seleccionadas de manera aleatoria o no aleatoria para
proporcionar datos cualitativos y/o cuantitativos.
Sin estorbos físicos, reales o imaginarios, para la realización del intercam-
bio.
Normalmente, protección de las personas o de los bienes contra ataques
deliberados. 
Espacios no exentos para la venta al por menor.
Panel convencional o electrónico que proporciona información estática o
dinámica.
Trabajadores y empleados, normalmente dependientes de la dirección.
Ubicación de un estudio, inversión, prueba, etc.
Cualquier persona u organización con un interés o implicación importante
en un proyecto o actividad.
Estacionario, actual, no dinámico.
Entrevistados/encuestados.
Seguimiento visual, realizado por ejemplo por personal de seguridad, nor-
malmente por medio de sistemas de televisión en circuito cerrado.
Forma o método de trabajo.

Medio para suministrar información que ayude a orientarse a las personas
con problemas de visión, por medio de variaciones sistemáticas en la tex-
tura del suelo o pavimento.
Se refiere al punto final de un viaje, normalmente al punto final del itine-
rario de un vehículo.
Estación final de una línea de transporte público.
Sistema empleado para la venta de billetes o cupones de transporte
público.
Resguardo del pago por el acceso al transporte u otro servicio público o
privado.
Circulación de vehículos.
Vehículo pesado de ferrocarril para el transporte de personas o mercancías.
Vehículo ligero de ferrocarril que puede circular por las calles.
Cambiar de modo de transporte.
Conexión entre modos de transporte para realizar un viaje completo.
Estimular el pensamiento.
Estilo del texto en un medio de impresión o electrónico.

"Grupo de usuarios 1", es decir, personas que utilizan habitualmente el
transporte público.
"Grupo de usuarios 2", es decir, personas que no utilizan el transporte
público o lo utilizan muy poco.

Comportamiento antisocial que se traduce en daño físico o en desfiguración.
Pantalla electrónica que presenta imágenes fijas o móviles.
Medio de transporte de personas o mercancías, especialmente uno auto-
propulsado.

Instalación para cambiar entre el desplazamiento a pie y en transporte
público, o realización de este cambio.
Necesidades.
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Somos miembros de un proyecto europeo que pretende crear mejores intercambiadores. Nos gustaría saber lo que piensa de la estación
de ..............., tanto respecto a su interior como a sus alrededores, las instalaciones de transbordo y las instalaciones de servicio. Si dispo-
ne de tiempo para contestar este cuestionario, se lo agradeceríamos. Confiamos en que pueda hacerlo en la estación y devolverlo direc-
tamente, pero, si no es así, puede devolvérnoslo por correo (el envío ya se ha pagado por adelantado). ¡Muchas gracias!

Sexo :  ■■ VARÓN  ■■  MUJER

Edad: (TARJETA 1) ■■  18-24 ■■  25-34 ■■  35-54 ■■  55+

¿CON QUÉ FRECUENCIA UTILIZA LO SIGUIENTE?

1. Transporte público (TARJETA 2)
■■  6-7 DÍAS/SEMANA ■■  4-5 DÍAS/SEMANA ■■  2-3 DÍAS/SEMANA ■■  1-2 VECES/MES ■■  2-3 VECES/AÑO ■■  MENOS

2. Este intercambiador (TARJETA 2)
■■  6-7 DÍAS/SEMANA ■■  4-5 DÍAS/SEMANA ■■  2-3 DÍAS/SEMANA ■■  1-2 VECES/MES ■■  2-3 VECES/AÑO ■■  MENOS

¿ENTRE QUÉ MODOS DE TRANSPORTE CAMBIA NORMALMENTE EN ESTE INTERCAMBIADOR?
(MARQUE DOS CASILLAS)   (TARJETA 3)

1er Modo
■■  A PIE ■■  BICICLETA ■■  AUTOBÚS MUNICIPAL ■■  AUTOBÚS REGIONAL ■■  TREN ■■  CONDUCTOR COCHE

■■  PASAJERO COCHE ■■  TAXI ■■  OTRO MODO, ¿CUÁL? ____________________________

2º Modo   (TARJETA 3)
■■  A PIE ■■  BICICLETA ■■  AUTOBÚS MUNICIPAL ■■  AUTOBÚS REGIONAL ■■  TREN ■■  CONDUCTOR COCHE

■■  PASAJERO COCHE ■■  TAXI ■■  OTRO MODO, ¿CUÁL? ____________________________

(TARJETA 4) (TARJETA 5)

Sin Muy No muy Muy
importancia importante satisfecho satisfecho

Entorno peatonal
Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Estacionamiento bicicletas
Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Paradas autobús/tren
Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Distancia corta 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Seguridad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Ubicación 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Zonas resguardo 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Señales 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Estacionamiento automóviles (larga estancia)
Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Distancia corta 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Tamaño 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Precio 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Seguridad personal 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NOSE APLICA ■■

Protección contra robo
y vandalismo 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Bajada y recogida en coche (estacionamiento de corta estancia)
Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Distancia corta 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Tamaño 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Precio 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

SATISFACCIÓNIMPORTANCIA

APÉNDICE B - MÉTODO DE EVALUACIÓN – MODELO DE CUESTIONARIO 
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(TARJETA 4) (TARJETA 5)

Sin Muy No muy Muy
importancia importante satisfecho satisfecho

Parada de taxis
Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Andenes tren
Accesibilidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Entorno peatonal
Calidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Estación/ terminal y ciudad/pueblo vecino
Emplazamiento 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Entradas 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Equipamiento/ servicio de estación/terminal/parada autobús
Servicios con personal 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(billetes/horarios/ayuda discapacitados/servicio telefónico)
Seguridad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(guardas/personal/cámaras)
Comunicaciones 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(teléfonos pago/buzón/teléfonos emergencia)
Comodidad de la espera 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(asientos/entretenimiento/ TV/ radio)
Aseos 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Cubos de basura 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Información sobre:
Terminal 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(dónde encontrar paradas/servicios)
Viaje 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(horarios/líneas de autobús/coste del trayecto)
Tráfico actual 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(información en tiempo real sobre salidas/llegadas/retrasos)
Alrededores 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(centro ciudad/principales destinos/hoteles)
Hora (relojes) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Impresión global
Atractivo 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(belleza/impresión agradable)
Disponibilidad de la información

Legible 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Pertinente 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Ubicación 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Realización de conexiones
Eficacia de trasbordo 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(fácil/rápido/cómodo)
Seguridad del tráfico 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Seguridad individual 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Limpieza 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

Buen ambiente 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(protección inclemencias tiempo /calefacción/ventilación)
Accesibilidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

(distancia y nivel uniforme/escaleras mecánicas/escaleras/túneles/aceras)
Protección contra robo
y vandalismo 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 SIN OPINIÓN/NO SE APLICA ■■

¡GRACIAS POR SU TIEMPO!

SATISFACCIÓNIMPORTANCIA
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PIRATE

DESARROLLO DE
INTERCAMBIDORES

LUGARES EXISTENTES

Este cuestionario tiene por objeto recoger sus ideas y opiniones sobre el intercambiador de............................................................
Necesitamos sus respuestas como profesional, es decir, no como miembro del público en general.
Cuando conteste al cuestionario, nuestro deseo es que interprete las expresiones (por ejemplo: características de diseño,
características estéticas) de acuerdo con lo que signifiquen para usted según sus propias ideas.
Gracias por la información que nos aporta.

Tema A: PARÁMETROS DE DISEÑO

Cuando intervino en la fase de planificación y diseño del intercambiador ¿qué parámetros de diseño utilizó usted para
el entorno exterior (instalaciones de estacionamiento, fachadas, accesos, etc.)?

¿Cuáles fueron los parámetros de diseño para el entorno interior (mobiliario, clima, etc.)?

Tema B: FUNCIONES Y REQUISITOS OPERATIVOS  

Cuando empezó a considerar los requisitos operativos ¿existían directrices e interpretaciones claras sobre cuáles eran
los requisitos?

SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cuáles?

A medida que el proyecto avanzaba, ¿cuáles eran los requisitos operativos y funcionales relativos a la gestión de
los usuarios?

¿Y respecto a los cambios entre modos de transporte?

¿Y respecto a los prestadores de servicios (empresas operadoras de trenes y de autobuses, etc.)?

APÉNDICE C - ENFOQUE DE PLANIFICACIÓN - MODELO DE CUESTIONARIO PRELIMINAR
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Tema C: FACTORES ESTÉTICOS Y MEDIOAMBIENTALES 

Cuando empezó a considerar los factores estéticos y medioambientales ¿existían directrices e interpretaciones claras
sobre cuáles eran estos factores?

SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cuáles?

A medida que el proyecto avanzaba ¿cuáles fueron los factores medioambientales principales (más importantes)?

¿Existían factores medioambientales secundarios?
SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cuáles eran?

A medida que el proyecto avanzaba, existieron factores estéticos principales (muy importantes)?

¿Existieron factores estéticos secundarios?
SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cuáles eran?

Tema D: MEJORAS 

Ahora que el intercambiador lleva funcionando durante algún tiempo ¿tiene alguna sugerencia para mejorar su funcio-
namiento respecto a los flujos de viajeros y a la gestión de usuarios?

SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo ¿cuáles podrían ser estas mejoras?

¿Tiene alguna sugerencia para mejorar el diseño global de la instalación?
SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cuáles podrían ser estas mejoras?

¿Tiene alguna sugerencia para mejorar la estética de las instalaciones, ya sea en su interior o en su exterior?
SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cuáles serían estas mejoras?

En relación con los procedimientos de planificación y diseño global en los que usted intervino, ¿cree que podría mejo-
rarse la forma en que se concibió la instalación?

SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cuáles podrían ser las mejoras?

En relación con las preguntas al público viajero sobre sus opiniones, ¿cree que podrían mejorarse los estudios sobre la
comunidad o el mercado?

SÍ ■■ NO ■■ En caso afirmativo, ¿cómo podría haber mejorado usted su estudio de la comunidad o
del mercado?

APÉNDICE C - ENFOQUE DE PLANIFICACIÓN - MODELO DE CUESTIONARIO PRELIMINAR
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APÉNDICE D - EJEMPLO DE ENCUESTA UTILIZADA EN EL INTERCAMBIADOR DE MAJADAHONDA (ESPAÑA)
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