guardar (viajes realizados, dinero cargado, dia,
hora y lugar de transacciones realizadas, ntime-
ro de identificacion de la tarjeta, etc.). Ademss,
en los tltimos anos estas tarjetas han bajado de
precio considerablemente, por lo que ya no es
una cuestion que incida a la hora de tomar la de-
cision.

El potencial completo de un sistema BRT se lo-
gra cuando se implementa con verificacion fuera
del vehiculo, es decir cuando el usuario valida
su tarjeta cuando entra a la estacion, mas no al
vehiculo. Esto incrementa significativamente
el desempeno del sistema (pues pueden entrar

y salir mds personas del bus cuando se detie-
ne) y evita los problemas de evasién de tarifas.
Ademds, hace mds facil un seguimiento com-
pleto de los origenes y destinos de los usua-
rios del sistema segtin las estaciones (y no los
vehiculos) donde entran y salen del sistema.

2.4.3 Sistemas de seguimiento

Como se ha descrito anteriormente, los sistemas
de seguimiento de los vehiculos son un compo-
nente crucial para el desempenio de un sistema
BRT. Por medio de la ubicacion exacta de un ve-
hiculo en tiempo real (por medio de un sistema
de posicionamiento geogrédfico — GPS) y la comu-

Figura 24. Un mapa con guia interactiva para ubicar un servicio y orientarse en un sis-

tema es una buena herramienta para un sistema BRT. Fuente: www.surumbo.com
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nicacion con el conductor, se puede monitorear
y ajustar la prestacion del servicio segtn los pa-
rdmetros establecidos previamente. Cada vehicu-
lo debe entonces tener un dispositivo de comu-
nicacion con el centro de control y un elemento
de comunicacion satelital para su ubicacién en
el sistema GPS utilizado en el centro de control
para monitorear su ubicacion y seguimiento del
cronograma establecido. Esto se complementa
con un software disefiado especificamente para
este proposito.

2.4.4
El desarrollo del internet ha mejorado sustan-

Informacién al usuario

cialmente la posibilidad de tener acceso a la pla-
nificacion de un servicio especifico de transpor-
te publico, pues mediante una pdgina web que
contenga una base de datos con la informacion
sobre la programacion del sistema, se puede pro-
gramar un viaje con antelacion y sin necesidad
de recurrir a cronogramas detallados ni a mapas
especificos. El unico problema con una aplica-
cion exclusiva de informacion via internet es que
muchos usuarios del sistema (especialmente en

reE i

Figura 25. La claridad de los mapas de un
sistema influird directamente sobre la sa-
tisfaccion de los usuarios al utilizar el sis-

tema.

América Latina) no tienen ficil acceso a Internet
y no les serd titil este servicio.

También existe la posibilidad de recibir informa-
cion sobre el servicio de transporte via mensa-
jes de texto (SMS) al celular del usuario. Esto se
complementa en las estaciones con una pantalla
con informacién en tiempo real sobre los servi-
cios que llegaran pronto a la estacion y el tiempo
que hace falta para que lleguen a esa estacion es-
pecifica. Esto mejora sustancialmente el servicio,
pues reduce la percepcion del tiempo de espera
de los usuarios.

Algo directamente relacionado con una buena
informacion al usuario es la simplicidad del sis-
tema. En la seccion de operaciones se describia
la necesidad de realizar una programaciéon de
servicios que sea lo suficientemente sencilla para
que los usuarios no tengan problemas con com-
prender el sistema y como utilizarlo. Los sistemas
de informacion al usuario son la herramienta mds
util para resolver este problema, pues pueden
simplificar enormemente los sistemas complejos



de informacién al usuario. Es decir, cuando exis-
te un sistema de informaciéon computarizado en
una estacion, el usuario tinicamente tendria que
indicar la estacion a la que se dirige y el sistema
le entregard la informacién especifica sobre los
servicios que debe tomar para llegar a su destino.
Sin este sistema, el usuario deberd recurrir a los
mapas

2.5 Integracion

Los sistemas de BRT son parte de un sistema mas
grande de transporte urbano, que incluye todos
los demds modos de transporte: peatones, bici-
cletas, otros sistemas de transporte ptiblico y ma-
sivo, taxis, y automéviles, como minimo. El buen
funcionamiento de un sistema BRT radica tam-

bién en la facilidad con que se integra con estos
otros modos de transporte. Es decir, al planificar
un sistema BRT se debe tener la mente abierta
para poder concebir formas de integrar las esta-
ciones con bicicletas, o las estaciones terminales
con otros modos de transporte de larga distancia,
e incluso cémo integrar los taxis y automoviles a
su operacion. Una integracion inteligente del sis-
tema con el resto del transporte urbano hard del
BRT un componente absolutamente indispensa-
ble en la movilidad de una ciudad, y su impacto
sera mucho més grande (ademads, su nivel de de-
manda serd mucho mads alto que el de un sistema
no integrado). Abajo se presentan algunas opcio-
nes de integracion con otros modos.

Figura 26. La facilidad para que los usuarios caminen hasta y dentro de la estacién es uno de los

primeros aspectos que se deben tener en cuenta en el disefio de un sistema, pues éstos mismos son los

clientes del sistema y deben sentir comodidad al utilizarlo.




2.5.1
La situacion para los peatones en muchas ciuda-

Integracion con peatones

des es lamentable. Estos deben sobrepasar obsta-
culos permanentemente al caminar de su hogar
a su trabajo, y cuando utilizan transporte puibli-
co no siempre existe infraestructura adecuada
para llegar a las estaciones. Esto ha comenzado a
cambiar en algunas ciudades de América Latina,
donde se ha comenzado a planificar el transporte
pensando en los peatones.

Estos peatones son el primer usuario del trans-
porte ptblico. Como tales, debe “extenderse
el tapete rojo” ante ellos. La infraestructura de
un BRT debe incluir no solamente estaciones y
carriles exclusivos, sino también aceras con es-
pacio adecuado para que los peatones caminen
comodamente y puedan llegar a la estacion de
manera segura. También se deben tener cruces
adecuados y semaforizados en todos los casos
que sea posible. Cuando esto no sea posible, se

deben construir puentes peatonales con acceso

en rampas para las personas discapacitadas. Si
esto se deja en un segundo o tercer plano (como
a veces sucede en la planificacion de sistemas
de transporte puiblico), es muy probable que el
sistema BRT no tenga la demanda esperada. Asi,
se deben evitar al méximo las caminatas largas
entre transferencias, los cambios de nivel (es de-
cir, una cantidad excesiva de escaleras para llegar
a las estaciones o en transferencias) y la mayor
seguridad posible en los trayectos desde y hacia
las estaciones (no solamente refiriéndose a esta-
ciones sino también a iluminacién en estaciones
y aceras). Esto amplia la visién del transporte pui-
blico como algo puramente funcional hacia una
prestacién de un servicio crucial para los ciuda-
danos.

2.5.2
Las bicicletas sufren de muchos de los proble-

Integracién con bicicletas

mas que se describieron para los usuarios, pero
en ocasiones tienen mds problemas al circular
en la via pues no existe claridad sobre su rol en

Figura 27. TransMilenio es
uno de los pocos sistemas
BRT que prestan el servicio
de integracion de bicicletas
como parte de la tarifa,
con un estacionamiento
para bicicletas cubierto

que incluye vigilancia.



un lugar u otro. Adicionalmente, estacionar una
bicicleta es a veces imposible, y paradéjicamen-
te también es prohibido estacionar bicicletas en
paradas de transporte publico. Ante esto, es ne-
cesario aclarar el rol de la bicicleta como factor
de integracion al transporte ptiblico:

- La bicicleta tiene un drea de influencia
mucho mayor que un peatén, siendo
posible un viaje de 3 kilémetros con el
mismo o menor esfuerzo que un viaje a
pie de 500 metros;

- La bicicleta ocupa muy poco espacio
(hasta 20 bicicletas pueden estacionar-
se en el espacio de un automévil), por lo
que los costos de estacionamiento son

minimos;

- La bicicleta puede reemplazar en parte
la funcién de un sistema de alimenta-
cién

- La bicicleta es un vehiculo que no emite
gases contaminantes en la atmésfera al
ser utilizada, lo cual la hace una opcion
de transporte completamente sostenible.

Con base en esto, se puede afirmar que una poli-
tica de integracion de bicicletas a un sistema de
BRT traerd beneficios palpables, pues se incre-
menta el nivel de demanda del sistema (dado que
el drea de captacion del sistema es mayor que la
de personas caminando), cuesta muy poco man-
tener estacionamientos para bicicletas, y en ge-
neral incrementa la rentabilidad del sistema pues
con muy bajos costos se generan muchos benefi-
cios en términos de incremento de pasajeros que
utilizan el sistema.

Las tres formas bdsicas para poder integrar la bi-
cicleta a un sistema de BRT son:

Figura 28. Un acceso adecuado al estacionamiento

para bicicletas de un sistema BRT.

1. Facilitando la entrada de la bicicleta a
un vehiculo: para esto es posible desti-
nar un espacio especifico de un vehicu-
lo para bicicletas, o también generar un
servicio especifico (p.ej. cada 30 minu-
tos) cuya funcién sea especificamente la
de transportar bicicletas (podria ser en
un vehiculo sin sillas). Esta opcién tiene
la ventaja de que no tiene un costo aso-
ciado muy alto (en algunos casos ningtin
costo), aunque puede representar algu-
na incomodidad para los otros pasajeros
durante las horas de mayor demanda. Es
un ejemplo visto en varios paises Nordi-
cos como Dinamarca, y en algunos pai-
ses en desarrollo como Argentina y, mas
recientemente, Chile;

2. Utilizando soportes para bicicletas ade-
lante o atrds del vehiculo: esta opcion
implica la utilizacion de soportes que
estdn fuera del vehiculo donde se pue-



den asegurar la bicicleta. Aunque es muy
util, la desventaja principal de este siste-
ma es que puede tomar mucho tiempo
montar y desmontar las bicicletas en un
sistema, especialmente en un sistema de
estacion y vehiculo de plataforma alta.
Con el nivel de servicio de un BRT, esto
podria volver menos rapido el sistema de
BRT;

3. Construyendo estacionamientos para
bicicletas en las estaciones donde haya
potencial demanda de uso de bicicleta:
idealmente, todas las estaciones de BRT
deberian tener alguna infraestructura
segura para estacionar una bicicleta. No
obstante, en algunas ocasiones esto solo
es posible en las estaciones terminales
y algunas estaciones intermedias con
alta demanda. Lo importante para que
un estacionamiento de bicicletas tenga
éxito en un sistema BRT es que debe ser
gratuito (es decir, sus costos asociados
deben ser integrados a la tarifa), debe
ser cubierto y debe tener un nivel alto
de seguridad, pues los usuarios dejardan
su bicicleta en la estacion durante todo
el dia y volverdn en la tarde o noche a
recoger su bicicleta.

Ademads de utilizar una o mas de estas opciones
en un sistema de BRT, debe hacerse lo posible
por integrar también la construccion de infraes-
tructura para bicicletas (ciclovias o ciclorrutas)
para que los usuarios no solamente tengan un lu-
gar seguro en la estacién sino llegando a ella. No
obstante, es claro que este componente, aunque
podria ser parte de la construccién de infraes-
tructura del sistema, también se escapa un poco
del alcance del proyecto.

2.5.3 Integraciéon con otros medios de
transporte piblico

— buses, sistemas férreos

En la gran mayoria de ciudades de América La-
tina (y del mundo) no existe un solo sistema de
transporte ptblico. De hecho en muchas ciuda-
des hay tal vez un exceso de sistemas de trans-
porte publico al mismo tiempo. El BRT soluciona
en parte la sobreoferta de sistemas de transporte
publico, pero no es légico esperar que reempla-
ce completamente todos los demds sistemas de
transporte ptblico, o por lo menos no es posi-
ble en un corto o mediano plazo. Asi, el sistema
BRT debe generarse como un sistema no paralelo
sino complementario de los demds sistemas de
transporte publico, y la realizacién de un siste-
ma BRT debe ser también complementada por
la ejecucion de un mejoramiento de los demads
componentes del sistema de transporte publico
en general.

Esto quiere decir que la integracion con estos
sistemas (ya sea un sistema férreo o un sistema
basado en buses) es una actividad prioritaria que
hard parte de la planificacion del sistema. Los dos
aspectos mds importantes de la integracion son
la integracion tarifaria y la integracion fisica.

- Integracion tarifaria: Esta integracion
se refiere al hecho de que todos los sis-
temas de transporte publico tengan un
mismo medio de pago y, dentro de lo
posible, exista la posibilidad de utilizar
todos los componentes del transporte
publico con una misma tarifa. Por ejem-
plo, se puede determinar una tarifa para
dos horas de viaje, irrespectivo de los
sistemas especificos se hayan utilizado
durante esas dos horas. Una de las cues-
tiones mds complejas de la integracion
tarifaria es la distribucion de la tarifa
entre sistemas, pues los costos de ope-



racion, el cubrimiento y los demds as-
pectos de cada sistema especifico varian
enormemente y los criterios de distribu-
cion de tarifa no son tan claros como lo
serian dentro de cada sistema en si. No
obstante, un sistema de transporte pu-
blico con integracion tarifaria es crucial
para la prestacion de un servicio real de
transporte publico en una ciudad.

Integracion fisica: La integracion fisica
se refiere a la facilidad con que los usua-
rios de un sistema (p. ej. BRT) puedan
hacer una transferencia a otro sistema
(p. €j. un metro). Aunque pareciera sen-
cillo, esta cuestion implica la definiciéon
de localizacion especifica de estaciones
para cada sistema, y en algunas ocasio-
nes la construccién de estaciones con-
juntas para sistemas distintos. No obs-
tante, una integracién fisica adecuada
genera beneficios mutuos para los sis-
temas involucrados, debido a la combi-
nacion de viajes que existen entre sus
usuarios. Un aspecto que debe ser estu-
diado antes de implementar un sistema
de transporte ptiblico son las diferen-
cias verticales entre estaciones: es decir,
si un sistema de BRT se ha construido y
se pretende construir un metro elevado
“integrado” al anterior, serd muy dificil
lograr que los usuarios del BRT hagan
una transferencia al metro elevado, dado
que sera necesario salir de una estacion,
subir escaleras y entrar al otro sistema.
Una situacion atin peor es cuando un
sistema subterraneo estd “integrado” a
un sistema elevado. No obstante, este
tipo de problemas de cambios de nivel
no existen entre sistemas BRT y otros
sistemas basados sobre buses.

Figura 29. La integracion del sistema BRT con taxis ha sido nor-

malmente “ideada” por los mismos conductores de taxi, pero

puede ser parte integral del sistema desde su planificacién.

2.5.4
Los operadores de taxis, aunque en apariencia

Integracion con taxis y bicitaxis

son una competencia a los sistemas de transpor-
te publico masivo, son realmente un aliado im-
portante de la prestacién de servicio de un BRT.
Esto se debe a que existen algunas situaciones en
las que la estacion de llegada de un usuario esta
a una distancia significativa de su destino final.
Cuando no existe la posibilidad de utilizar una
bicicleta para completar el viaje, los taxis son
una opcion vdlida como complemento al viaje.
Aunque aqui no se puede aplicar una integracion
tarifaria (o por lo menos no existen experiencias
de integracion tarifaria entre taxis y sistemas de
transporte masivo hasta el momento), los usua-
rios que tienen un sistema bien organizado de
taxis en su estacion de llegada tienen un mejor
nivel de servicio que los que carecen de esta op-
cion. Ademads, la existencia de una integracion
adecuada BRT- taxi puede desincentivar el uso



del automdvil para viajes que esta integracion
podria suplir.

Una segunda opcion de integracion es la que se
utiliza en algunos sistemas europeos con gran
éxito, y que se ha implementado en algunas ciu-
dades de América Latina informalmente: los bi-
citaxis. Las ventajas de este tipo de transporte es
que, como la bicicleta, no genera emisiones al ser
utilizado, y ocupa un espacio minimo. Es tam-
bién una buena opcién de empleo, ademds de
suplir las necesidades de algunos usuarios que,
como los que utilizan taxis corrientes, tienen su
estacion de llegada a una distancia relativamente
larga de su destino final. Podria también decir-
se que los bicitaxis tienen un drea de captacion
inferior a la de un taxi convencional, por lo que
suplen un publico distinto.

En general, deben proporcionarse facilida-
des de infraestructura y legales para permitir
la integracion de viajes entre un sistema BRT
y taxis o bicitaxis. El problema fundamental de
los ultimos es que se han percibido por varios
grupos de la poblaciéon como un vehiculo pe-
ligroso, lo cual es una afirmacién imprecisa.
2.5.5 Integracion con

automoviles (park and ride)

La ultima forma de integracion de un sistema
BRT con otros sistemas es con el automévil. Aun-
que se ha visto que este medio de transporte no
es sostenible ni recomendable en una ciudad,
es también verdad que las ciudades van a seguir
teniendo automdviles por los préximos anos y
que de nada sirve olvidar su existencia ni espe-
rar su pronta desaparicion. En lugar de esto, una
solucion es generar la integracion de un viaje
en automovil (normalmente desde el hogar del
usuario) hasta su estacién de inicio de viaje. Esto
se llama comtinmente “park and ride” (estacione
y “monte”), y consiste en el suministro de esta-

Figura 30. Un sistema park-n-ride en una estacién ter-

minal del sistema férreo de Bangkok. Fotografia cor-

tesia de Thirayoot Limanond.

cionamientos para automdviles en las estaciones
terminales de un sistema BRT. El tinico problema
con este instrumento es que se necesita de mu-
cho espacio para los estacionamientos de auto-
moviles y que regularmente seria recomendable
cobrar por el servicio de estacionamiento. No
obstante, la utilizacion de este tipo de integra-
cion seria muy viable cuando la estacion terminal
es también un centro comercial o similar, donde
el usuario puede pagar la tarifa del transporte
publico antes de entrar al estacionamiento, y asi
tener algtin tipo de descuento sobre el valor total
de su estacionamiento al final del dia. Esto tiene
la finalidad de reducir la cantidad de viajes de
automoviles hacia el centro de la ciudad, y asi re-
ducir las externalidades asociadas al uso de este
vehiculo.

2.6 Mercadeo y servicio al cliente

Esta seccion describira dos componentes del sis-
tema BRT que giran en torno a los actores mds im-



portantes: los usuarios. Tanto el mercadeo del sis-
tema (entendido como la difusion de sus caracte-
risticas y promocion de su uso) como el servicio al
cliente sonlo que hardn que el usuario sepaen qué
consiste el sistema, como se debe usar y le hardan
sentir comodo y bien servido dentro del mismo.

2.6.1 Elementos de mercadeo

Sin rodeos, se puede afirmar que un sistema BRT
que se implemente sin un plan de mercadeo es
un sistema de BRT que fracasard. Asi se tenga un
sistema perfectamente disenado con todos los
componentes descritos arriba, este sistema sin
un plan completo de mercadeo y de sensibiliza-
cién hacia la poblacién no tendréa ningtin éxito.
De hecho, la falta de un plan de mercadeo puede
generar un caos en la operacion del sistema.

Por estas razones, un plan de mercadeo debe
ser diseriado junto con los demds componentes
del sistema de BRT. Este plan de mercadeo debe
incluir tanto elementos informativos que des-
criban el sistema de manera sencilla como ele-
mentos de persuasion que inviten a los usuarios
a experimentar el sistema. Estos dos componen-
tes son particularmente importantes durante la
construccion del sistema, pues los ciudadanos
tendrdn un gran nivel de incertidumbre con res-
pecto a lo que se construird en la ciudad. Para
esto es particularmente titil la presentacion de
modelos realistas sobre lo que se ha disenado y
como se va a implementar. En algunas ocasiones
también se desarrollan videos mostrando cémo
serd el recorrido del sistema BRT. Los datos de
ahorros esperados en recorridos bien conocidos,
la descripcion de beneficios asociados al proyec-
to (econdémicos, sociales, ambientales) y la pre-
sentacion de otras experiencias exitosas en otras
partes del mundo son bastante ttiles tanto para
informar al publico como para motivarlos a uti-
lizar el servicio.

Figura 31. Ademas del desarrollo de una campaiia de informacién

exhaustiva, la prestacion de servicio gratuita durante una o dos
semanas de operacién inicial son unas de las estrategias que se
han realizado para dar a conocer el sistema y promoverlo como
una mejor opcién de movilizacién en la ciudad. Fotografia cortesia
de ITDP.

Ademds de esto, es particularmente importan-
te generar una estrategia de informacion sobre
la forma como operaréd el sistema: sus rutas, su
nomenclatura, los sistemas de informacion exis-
tentes, la localizacion de las paradas, etc. Es una
buena idea implementar una pédgina de internet
del sistema con toda la informacién pertinente.
Es util enfatizar que la creacion y difusion de to-
das estas herramientas debe ser ANTES de la im-
plementacion del sistema. Esto también debe ser
complementado por la entrega de informacion
personalizada en empresas, fabricas, colegios y
universidades (y cualquier tipo de institucion)
cercanas a las estaciones que se implementardn.
Esto normalmente también incluye reuniones
con la comunidad para conocer sus inquietudes
acerca del sistema y oir sus propuestas, aunque
esto se hace normalmente durante el desarrollo
del concepto inicial del proyecto.



Una actividad que tiene particular éxito en la
promocién del sistema es dar viajes gratuitos en
el sistema durante la primera semana. Esto hace
que la gente no solamente conozca el sistema,
sino que se motive a utilizarlo. Ademads, si se pier-
den al utilizarlo las primeras veces no tendran la
misma reaccién que tendrian al haber pagado
por el servicio o al utilizarlo por primera vez para
llegar a su trabajo. Esta estrategia de viajes gra-
tuitos puede tener un costo elevado, pero serd
totalmente mitigada con los beneficios obteni-
dos al tener usuarios que ya conocen el sistema.

La poblacion objeto de este plan de mercadeo
podria decirse que esta tinicamente compuesta
por los usuarios potenciales del sistema, pero
puede ampliarse no solamente a esos usuarios
potenciales, sino a todos aquellos que tengan una
relacion indirecta con su utilizacién o que even-
tualmente lo utilizarian. Los nifos, por ejemplo,
aunque no van a utilizar el sistema pronto, sirven
como una poblacién que multiplicard la infor-
macién a todos aquellos que lo utilizarian (sus
padres, etc.). No obstante, es claro que la infor-
macion debe diseniarse predominantemente para
las personas que mds probablemente utilizardn
el sistema, sin descartar los otros grupos de la
poblacion. De otra parte, un plan de mercadeo a
largo plazo puede incluir aquellas personas que
eventualmente podrian utilizar el sistema (como
los usuarios de automévil). Un aspecto importan-
te del mercadeo del sistema es que las estrategias
a utilizar deberédn ser en su gran mayoria activi-
dades puntuales con comunidades en lugar de
utilizacion de medios masivos. La television y el
radio no son medios particularmente ttiles de
difusion de un sistema de transporte cuando se
utilizan como medio comercial, pero pueden ser
ttiles cuando el sistema “hace noticia”, pues asi
constituye parte de la opinién general.

Una vez el sistema se haya implementado, debe
haber un seguimiento constante de estas ac-
tividades de mercadeo del sistema, y se deben
realizar encuestas de opinién para conocer los
aspectos positivos y negativos que los usuarios
perciben en el sistema para mejorar su desem-
peno y para difundir la informacién mds adecua-
da. La realizaciéon de actividades adicionales de
mercadeo es una actividad que debe realizarse
permanentemente, en especial para mantener la
imagen del sistema como un sistema positivo, efi-
ciente, rapido, y todas las caracteristicas que se
hayan promovido desde un principio.

El tema de la imagen se relaciona también con
los componentes especificamente visuales del
sistema, es decir su imagen corporativa su logo y
su slogan. Esto debe ser desarrollado durante el
disenio del sistema, y deberd incluir no solamente
el desarrollo de un logotipo y de un slogan que
sea aprobado por la poblacidn, sino que también
deberd incluir un manual de identidad corpora-
tiva, donde se especifiquen los colores a utilizar
en los vehiculos, la forma de vestir de los con-
ductores y otras personas que presten un servicio
dentro del sistema, y en general la manera como
se debe presentar el sistema al publico en gene-
ral. Esto generalmente se desarrolla también con
la retroalimentacion mediante grupos focales y
encuestas diseniadas especialmente con este fin.

2.6.2 Servicio al cliente

El servicio al cliente, ademds de ser un compo-
nente que dard un mejor desempeno al sistema,
serd otra forma como permanentemente se pro-
moverd el sistema BRT. Esto incluye tanto aspec-
tos de la prestacion del servicio como aspectos
adicionales al servicio como tal.

Un aspecto que ya se ha descrito arriba es la in-
formacion al usuario. Un usuario que conozca el
lugar donde estd y tenga fécil acceso a la forma
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de llegar a su destino e informacion simple sobre
como hacerlo estard satisfecho con el servicio.
No es necesario repetir lo que incluye esta in-
formacion al usuario, pero es importante recal-
car su importancia como aspecto del servicio al
cliente.

Un segundo aspecto a tener en cuenta son los
servicios que presta el sistema como tal: la lim-
pieza de los vehiculos y estaciones, la puntuali-
dad de los servicios, y las condiciones generales
de prestacion del servicio estédn directamente re-
lacionados con la satisfaccion del usuario. Para
lograr una prestacion del servicio adecuada, es
necesario también especificar como se logra-
rd esto y debe estar claramente descrito en los
contratos existentes con los operadores. Asi, la
frecuencia de lavado de los vehiculos debe ser

Figura 32. El servicio al cli-
ente es finalmente uno de los
aspectos que garantizaran
la sostenibilidad del sistema
BRT al largo plazo, pues una
prestacién de servicio orienta-
da hacia la satisfaccién de los
usuarios es lo que asegurara su

permanencia en el sistema.

establecida en el contrato, asi como los demads
aspectos relacionados con este tema.

La entrega de servicios adicionales en el sistema
es fundamental para una imagen positiva del sis-
tema, ademds de una mayor eficiencia en térmi-
nos de lo que el usuario puede hacer en cada via-
je. Por esto, la inclusion de centros de pago o de
oficinas municipales o de bienes y servicios en
las estaciones de mayor tamano es un elemento
muy acertado del sistema. La existencia de banos
en algunas estaciones del sistema es debatible
aunque recomendada en la gran mayoria de los
casos, y la entrega de servicios incluso inespera-
dos (como el alquiler de libros, arte en las esta-
ciones, festivales, conciertos u otros) también se-
rdn puntos positivos adicionales en la prestacion
del servicio.



Un aspecto que se mencioné brevemente en la
seccion operacional es la comodidad del sistema.
Como se explicaba alli, el sistema BRT debe ser
planificado de tal forma que sea rentable y au-
tosuficiente (es decir, que no necesite subsidios
para su operacion). No obstante, la planificaciéon
de un sistema demasiado rentable puede generar
incomodidad para los usuarios, pues esa mayor
rentabilidad serd reflejada en una menor frecuen-
cia de los vehiculos y una mayor aglomeracién
tanto en estaciones como en vehiculos. Muchas
veces este aspecto se obvia con el argumento de
que el sistema es rdpido y por esto los usuarios
“entienden” que el servicio no es comodo pero
si eficiente, y dan mayor valor a esa eficiencia en
detrimento de la comodidad. Aunque esto puede
ser verdad para algunos usuarios cuyo viaje en el
sistema es casi obligatorio (p. ej. usuarios de ba-
jos ingresos que deben ir a su trabajo en BRT), no
es una buena estrategia de servicio para el resto
de los usuarios, ni lo es para ningtin usuario al
largo plazo. Si un sistema presta un servicio rd-
pido pero incémodo, muchos usuarios buscardn
la oportunidad de comprar una motocicleta para
seguir siendo rdpidos pero libres y méds comodos.

En el largo plazo, lo tnico que esto genera es
una movilidad individual motorizada mayor, un
mayor nivel de accidentalidad, y un sistema de
transporte publico con baja rentabilidad.

Los elementos descritos arriba han logrado dar
una idea general de los componentes bdsicos de
un sistema BRT. Como se describi6 al inicio de
este capitulo, un sistema completo de BRT tie-
ne todos estos componentes desarrollados de
manera detallada. Algunos otros sistemas BRT
tienen unicamente carriles exclusivos, estacio-
nes, vehiculos y una estructura de negocio y plan
operacional adecuado, pero carecen de algunos
elementos adicionales. No obstante, su servicio
es adecuado para las necesidades existentes. Lo
importante de un sistema BRT es esto ultimo:
que se preste un sistema adecuado de transpor-
te publico, que se atraigan la mayor cantidad de
usuarios posibles y que se les de la posibilidad de
tener mayor acceso a su trabajo, estudio, bienes y
servicios, ademds de una tarifa y condiciones de
uso accesibles para toda la poblacion. Un sistema
BRT que logre esto es un sistema BRT exitoso y
garantizard su permanencia en el tiempo.

Figura 33. Existen servicios adicion-
ales al servicio de transporte como
el préstamo de libros en las esta-
ciones, lo cual presenta al usuario
una imagen del sistema que tras-
ciende su aspecto mds funcional.
Fotografia cortesia de Instituto Dis-

trital de Cultura y Turismo, Bogota.



3 Ejecucion de un sistema BRT

Como se ha descrito anteriormente, la implemen-
tacion de un sistema BRT implica la planificacion
minuciosa de todos los detalles que hardan parte
del sistema. Esta planificacion deberd ser dirigi-
da por un equipo y liderada por un tomador de
decisiones (generalmente un alcalde o goberna-
dor), y deberd tener unas metas y cronograma
adecuado. A continuacién se da un esquema de
lo que se necesita para hacer un sistema de BRT
una realidad.

3.1 Voluntad politica

Un elemento fundamental para la realizacion de
un sistema BRT es que exista una voluntad poli-
tica real hacia la realizacion del sistema. Aunque
exista un sistema de BRT bien planificado y muy
detallado, la falta de voluntad politica puede ha-
cer que este sistema quede guardado en anaque-
les durante aros.

Los sistemas BRT maés exitosos del mundo (de los
cuales varios estdn en América Latina) han sido
posibles gracias al compromiso de alcaldes visio-
narios que han visto en el sistema una solucion
real al problema creciente de congestién, con-
taminacion e inequidad a causa de un sistema
de transporte ineficiente. También han visto que,
entre las opciones que tenian, la de un sistema
BRT era la que mejor se ajustaba a sus necesida-
des y su contexto. Han logrado sortear todos los
obstdculos que se les presentaron ante la imple-
mentacion del sistema y se comprometieron con
su realizacion. A algunos les parece que esto hace
parte del proyecto politico de un alcalde (es de-
cir, de su busqueda por una eventual reeleccién
o eleccion para un cargo de mayor importancia),

o que se ha hecho para incrementar su ego. No
obstante estas afirmaciones, lo que se ha visto es
que estos tomadores de decisiones han mejora-
do la situacién de transporte publico para sus
ciudades, y que han abierto las puertas para una
mejoria de las condiciones de vida de sus ciuda-
danos.

Un componente adicional que ha demostrado
ser util para la creacion de un sistema BRT es la
visién que han tenido estos gobernantes al desa-
rrollar este sistema. No se ha concebido el BRT
como un par de lineas troncales a ser implemen-
tadas en el corto plazo, sino como un sistema
compuesto por fases que se complementarian a
si mismas durante los siguientes décadas para la
creacion eventual de una red de transporte masi-
vo donde la gran mayoria de la poblacion tendria
acceso al sistema. Ademsds, estos sistemas se han
presentado como parte de una transformacién
mads amplia de la ciudad que incluye no sola-
mente la mejoria del transporte ptiblico sino el
desarrollo de espacios publicos de alta calidad y
politicas generales de mayor habitabilidad en la
ciudad y de sostenibilidad al largo plazo.

En fin, la voluntad politica es un aspecto impres-
cindible de la creacién de un sistema de trans-
porte publico de alta capacidad como el BRT, y
esta voluntad politica implica un compromiso al
desarrollo del sistema y una mirada a largo plazo.
Esto se complementa muy bien cuando el desa-
rrollo del proyecto es continuado y complemen-
tado por la accién de los siguientes gobernan-
tes en la ciudad. En los proyectos de transporte
publico, que normalmente tienen duraciones
de implementacion que trascienden el mandato



de un alcalde, es imprescindible que exista una
madurez politica que posibilite esta continuidad
de proyectos, para lo cual también es necesario
evitar cualquier asociacion politica del proyec-
to BRT con un partido politico. Esto, aunque
parezca positivo en el corto plazo, puede tener
repercusiones negativas en el largo plazo, espe-
cialmente para la ciudad.

En algunos casos, existe un proyecto BRT bien
diseriado o concebido, pero la voluntad politica
no existe. Para reorientar el punto de vista de un
politico y demostrar los beneficios que tiene el
desarrollo de un sistema de transporte como un
BRT, se han usado estrategias como llevarles a
conocer un sistema BRT en una ciudad similar
donde se haya implementado un sistema de este
tipo.

Una vez exista la voluntad politica y se tenga un
disenio conceptual del sistema, se puede comen-
zar con un plan de implementacién como el des-
crito brevemente abajo.

3.2 Planificacién e
implementacion

La planificacién de un sistema BRT implica varios
componentesadicionalesaaquelloscomponentes
descritosen el segundo capitulo de este documen-
to. Estos incluyen como minimo aspectos finan-
cieros, de personal, de mantenimiento, y de eva-
luacion, los cuales son descritos a continuacion.

3.2.1
El desarrollo del sistema BRT, aunque tendra va-

Equipo del proyecto y cronograma

rios equipos dedicados al desarrollo de compo-
nentes especificos, deberd contar con un equi-
po especifico de profesionales con experiencia
tanto en gestion de proyectos como en aspectos
técnicos de transporte. Este equipo tendra como
responsabilidad principal el desarrollo del siste-

ma y el seguimiento de un plan de implementa-
cion. Tendrdn también a su cargo la definicion
de términos de referencia para los diferentes
componentes del sistema, la contratacién de los
diversos estudios a realizar, y en algunos casos es
este mismo equipo el que pasa a dirigir la gestion
del sistema como tal. Con todas estas responsa-
bilidades a su cargo, es claro que este equipo no
puede estar compuesto por personas que tengan
a su cargo otras responsabilidades, sino que debe
ser realmente un equipo dedicado exclusivamen-
te al sistema BRT.

Este equipo normalmente presenta informes
periddicos al alcalde y otras entidades guber-
namentales, tanto para presentar el avance del
proyecto como para solicitar opiniones y permi-
sos para continuar con los siguientes pasos de la
implementacién del sistema. Esta comunicacion
permanente con los entes gubernamentales es
particularmente titil pues estos proyectos tien-
den a ser de costos bastante elevados y constitu-
yen un componente fundamental del desarrollo
de la ciudad. Por esta misma razon, los medios de
comunicacion deben conocer algunos aspectos
del desarrollo del proyecto, pues éstos estardn
buscando toda la informacién que sea posible
para luego difundir al resto de la poblacion.

El equipo del proyecto también deberéd desarro-
llar un cronograma especifico para el desarrollo
de cada componente, y con base en este crono-
grama deberd presentar los avances. El estableci-
miento de un cronograma realista es muy impor-
tante, pues es con base en este primer cronogra-
ma que se evaluard la gestién del grupo, ademads
del desarrollo del proyecto como tal. Un crono-
grama optimista puede verse muy positivamente
al principio, pero con el paso del tiempo serd un
yugo insoportable que debe evitarse al maximo.



3.2.2
Antes de definir los aspectos especificos de la

Financiacion del sistema

sostenibilidad del sistema durante su operacion,
se debe definir c6mo se va a financiar la ejecu-
cion del proyecto. La forma menos problematica
de financiar un sistema es con recursos existen-
tes del gobierno local y estatal. En algunas oca-
siones existen rubros especificos para desarrollo
de sistemas de transporte publico o masivo, y en
otras se debe abogar por la creacion de estos ru-
bros. Los argumentos presentados en el primer
capitulo de este documento pueden servir como
guias para este proceso de abogacia. Un aspecto
de los presupuestos de transporte tradicionales
es que se destinan cantidades excesivas para pro-
yectos de construccion de vias para automdviles.
Una vez se calcule el beneficio de esos proyec-
tos en términos de viajes y se compare con los
beneficios de un sistema de transporte publico
con una inversion similar, se puede comenzar a
redireccionar fondos para la realizacion de estos
sistemas.

Las fuentes estatales (del gobierno nacional) se-
rdn una parte importante de la financiacion del
sistema, pero las fuentes internas (del gobierno
local) también jugardn un papel importante en
esto. Un argumento a favor del desarrollo de un
sistema de transporte ptiblico es el del incremen-
to de valores de suelo en lugares adyacentes al
sistema, lo cual puede verse como una oportuni-
dad de recuperar la inversion por medio de legis-
laciones de plusvalia o instrumentos econémicos
similares. Este beneficio puede ser utilizado tam-
bién para conseguir la aprobacién de un presu-
puesto para un sistema de transporte ptiblico
como BRT.

No obstante, las fuentes de financiacion locales
y nacionales no son suficientes para cubrir los
costos capitales del proyecto, y es necesario re-
currir a fuentes de financiacién externas. Estas

incluyen desde agencias de cooperacion como
bancos de desarrollo, e incluso banca interna-
cional. Las condiciones bajo las cuales se hacen
estos préstamos son un aspecto al que se debe
prestar bastante atencion, pues estas deudas son
regularmente extendidas varios anos hacia el fu-
turo y hay que tratar de evitar al maximo el en-
deudamiento a largo plazo por este sistema.

También existen fuentes externas a las finanzas
publicas y los préstamos externos, que incluyen
normalmente el cobro por uso de vias (normal-
mente denominado cobro por congestién) o la
sobretasa al combustible, que son dirigidos pri-
mordialmente a los automdviles. Estas medidas,
aunque impopulares, son muy efectivas tanto
para reducir la congestion e incrementar el uso
de medios de transporte ptiblico como para ge-
nerar recursos para el transporte publico. Son
ademds medidas que equilibran la equidad entre
usuarios de transporte publico y privado. Otros
instrumentos que residen fuera del sector de
transporte son los de publicidad (en estaciones y
vehiculos) y de desarrollo conjunto de estaciones
(algo que se describié en detalle anteriormente).
En su conjunto, estas medidas adicionales pue-
den reducir sustancialmente los costos de un
sistema, tanto en su implementacién como en su
operacion permanente.

Un plan de financiacion serio del sistema se debe
realizar para estimar los costos (y posibles sobre-
costos) del BRT. Con base en las experiencias in-
ternacionales de otros sistemas BRT es posible
estimar unos costos realistas para el proyecto.
Los consultores desarrollando el concepto del
sistema deberdn presentar una estimacion rea-
lista de estos costos, pero es recomendable com-
parar estos costos con los de otros sistemas ya
implementados.



Este plan de financiacion tipicamente incluye el
desarrollo de estudios detallados para la imple-
mentacion del sistema y los costos de construc-
cion y mantenimiento de la infraestructura para
el sistema. En pocos casos se incluye la compra
de vehiculos o equipos de recoleccion de tarifa,
pues se prefiere que los operadores sean respon-
sables por estas compras y el ente gestor deter-
mina las caracteristicas especificas de estos ve-
hiculos. Esto se hace asi porque los operadores
son generalmente mds astutos para conseguir
buenos precios por los vehiculos, y para evitar
malentendidos con respecto al mantenimiento
de los vehiculos o equipos.

3.2.3 Contratacion

El plan de contratacion del sistema debe ser
diseniado de la manera mds equitativa posible y
con el mayor nuimero de garantias existentes. En
general, es mucho mas ttil realizar un ejercicio
de licitacion competitiva para adjudicar la ope-
racion de los distintos componentes del sistema,
pues es mucho mds transparente y tiene mejores
efectos que la asignacion de contratos a organi-
zaciones especificas. Ademds, posibilita la real
competencia por el mercado y eventualmente
reduce los costos de operacion del sistema por la
misma competencia generada. También se pue-
den agregar mayores puntajes en la calificacion
de proponentes por caracteristicas tales como
historia de operacion en transporte ptublico y
por ser operadores locales en lugar de interna-
cionales. Esto también busca dar mayor justicia
en el proceso de transformacion del sistema de
transporte.

Los contratos son generalmente muy detallados
con respecto a las actividades y condiciones de
operacion que se esperan, y tienen una duracion
similar a la de los vehiculos (en promedio 10 anos
u 800.000 kilémetros). Esto también posibilita la
prestacion de un servicio altamente profesional,

dada la finitud del contrato, en contraposicién con
un contrato de mayor duracion donde existen me-
nosgarantiasdealtacalidad deservicioprolongada.

3.2.4 Construcciéon y mantenimiento

La construccion de la infraestructura del sistema
es la parte mds visible del BRT antes de su imple-
mentacion, y por esto mismo debe prestarse mu-
cha atencién a su planificaciéon impecable. Los
contratos de construccion deben ser igual de es-
pecificos a los que se establecen con operadores,
y el proceso de contratacion de los constructores
de la infraestructura debe ser un proceso igual-
mente transparente por medio de una licitacién
competitiva.

Para garantizar que la construccion de la infraes-
tructura sea de alta calidad, se deben incluir cldu-
sulas de calidad en el contrato que se establezca
con el constructor, donde se determine la vida util
de la infraestructura y las condiciones bajo las
cuales se garantiza la durabilidad de los corredo-
res, estaciones, patios y otra infraestructura a con-
tratar. En algunas ocasiones se incluyen cldusulas
del contrato donde el constructor se compromete
a reparar danos de la infraestructura durante la
vida til con que se han comprometido.

El tema del mantenimiento debe estudiarse con
igual cautela. En algunos casos el contrato de
construccién puede incluir el mantenimiento de
la infraestructura durante los primeros anos pos-
teriores a la vida util de esta infraestructura. Esto
puede ser menos problemdtico en términos de
contratacion. El tema que es de mds importancia
en cuanto al mantenimiento de esta infraestruc-
tura es la asignacion permanente de recursos para
esta actividad, la cual muchas veces es olvidada.
Esto también implica la pregunta sobre la even-
tual reconstruccion de la infraestructura, la cual
se debe planificar desde el inicio del sistema BRT.



3.2.5
El sistema BRT tendra impactos significativos

Evaluacién e impacto del sistema

para la poblacién. Esto serd claramente percepti-
ble para los usuarios, y hasta cierto punto para la
poblacion en general. No obstante, es imprescin-
dible montar un plan de evaluacién y monitoreo
del sistema para demostrar con cifras especificas
su desempeno y para corregir cualquier proble-
ma que pueda presentarse.

Para hacer esto, es necesario tomar mediciones
desde la concepcion del sistema. Es decir, se
deben tomar mediciones desde antes de que se
haya comenzado cualquier actividad de cons-
truccion o desvios en los lugares donde va a im-
plementarse el sistema. Esto hard mucho mas fd-
cil la demostracion de los beneficios especificos
debidos a la implementacién del sistema BRT.
Algunos de estos indicadores incluyen el tiempo
de viaje de usuarios (percibido y real), los niveles
de contaminacion en los corredores del sistema,
los accidentes (fatales o no fatales) a lo largo del

sistema, la velocidad promedio de los vehiculos
(tanto de transporte ptublico como de automo-
viles) en las troncales del sistema, la cantidad de
viajes realizados, la percepcion de la poblacion
con respecto al transporte publico en general, y
muchos otros indicadores que dardn una vision
general de la situacion del transporte ptiblico en
una ciudad antes de la implementacién de un
sistema BRT. Es también interesante tomar medi-
ciones durante la construccion del sistema.

Una vez se ha implementado el sistema y estd en
funcionamiento, es necesario hacer mediciones
permanentes sobre el desempeiio del sistema,
tanto para compararlos con los valores anteriores
a la implementacién como para hacer un segui-
miento de la calidad de prestacion del servicio.
Como el sistema BRT serd m&s complejo y com-
pleto que los sistemas anteriores, serd posible
compilar muchos méds datos sobre la dindmica
de los viajes realizados y la operacion del sistema
como tal.



4 Recursos adicionales

Como se explico al principio, esta guia no tiene
una descripcién exhaustiva de cada componente
de un sistema tipo BRT, por dos razones: primero
que todo, no es la intencion del documento, pero
ademds porque existen ya varios documentos
cuya intencion ha sido describir en gran profun-
didad la implementacion de un sistema BRT. Los
de mayor relevancia son los siguientes:

- Guiade Planificacién de Bus Répido (Bus
Rapid Transit Planning Guide) escrita por
Lloyd Wright y Walter Hook. Este docu-
mento de 830 pdaginas. Estd disponible
en www.sutp.org , www.itdp.org para des-
cargarla en su version en inglés (aunque
una version en espanol serd publicada
en Febrero de 2009).

- TCRP - Report 90: Bus Rapid Transit,
Volume 1: Case studies in Bus Rapid
Transit. Disponible en http://www.trb.
org/

- TCRP - Report 90: Bus Rapid Transit,
Volume 2: Implementation Guidelines.
Disponible en http://www.trb.org/

- TCRP - Report 118: Bus Rapid Transit
Practitioner’s Guide. 2007. Disponible
en http://www.trb.org/

- Journal of Public Transportation: Volu-
me 9, NO 3. Special Edition BRT.

Hidalgo, D; Custodio, P; Graftieaux, P.
A Critical Look at Major Bus Improve-
ments in Latin America and Asia: Case
Studies of Hitches, Hic-Ups and Areas
for Improvement; Synthesis of Lessons
Learned. Disponible en www.embarq.wri.
org/documentupload/Hidalgo_TT%20
BRT%20in%2011 %20Cities.pdf

Base de datos sobre sistemas de bus ra-
pido de Breakthrough Technologies
Institute (BTI). La pdgina web es
www.gobrt.org
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El sistema BRT ‘TransMilenio’ de
Bogotd ha recibido tanta atencion

de la poblacion y tiene una imagen
muy positiva. Esto ha llevado a que
se realicen actividades de iniciativa
ciudadana como esta, donde se
reunieron mds de 50 fotografos
(profesionales y aficionados) a tomar
fotografias del sistema en el llamado

“TransmiFoto”.

Esta guia presenta los aspectos a tener en cuenta al desarrollar un proyecto
de Bus Rdpido (BRT) en ciudades del mundo en desarrollo, concentrdndose
en Ameérica Latina y dando ejemplos de varios sistemas de este tipo. El
documento describe los diferentes pasos a tener en cuenta en un proyecto
BRT y los detalles mds relevantes en este proceso. Se ha prestado especial
atencion a los retos que tienen los tomadores de decisiones al embarcarse
en un proyecto BRT y los argumentos y herramientas disponibles para que

éstos puedan avanzar con un sistema exitoso.





