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Apunts per a la Qualitat del servei
en una xarxa de transport integrada
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Del servei segregat al servei en xarxa integrada

Canvi en la percepcio del servei

e D'una visi6 fragmentada del servei de transport vers una visio integrada i
unica del mateix servei.

Pel nou client ‘integrat’

« Es mes important el funcionament del sistema en el seu conjunt que
I'exceléncia d’una de les peces.

* No es conformara amb els nivells de qualitat actual del servei:
e Oferta
» Informacié
* Preu
e Serveis al client

« El més alt dels nivells de qualitat aportat pels diferents operadors
esdevindra la referencia del sistema.

 La debilitat d’'una de les peces repercutira en la credibilitat del sistema.




* A les exigéncies de qualitat d'unes
condicions de servei (ler nivell
d’exigencia - OPERADOR), s’haura de
comptar amb daltres (2on nivell
d’exigencia — SISTEMA):

a.Coordinacio de serveis

b.Informacié ampliada sobre el sistema

i. Informaci6 general (horaris, tarifes,
condicions de viatge, etc.)

ii. En cas d’'incidéncies
c.Homologaci6  dels diferents  serveis
integrats:
i. Dels estandars de servei de transport

ii. Del sistemes d’atencié al client i post-
venda
* Els nodes de conexié seran cada vegada
més importants que els ‘serveis basics’ i
esdevindran la veritable estructura del
sistema.

Direcci6 General de Rodalies i Média Distancia
Direcci6 de Rodalies Metropolitanes de Barcelona

Noves exigencies del servei integrat

S’ha d’aprofundir en la
coordinacié entre els
operadors
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. y . N . y
ler nivell d’exigencia . L'operador

» L’'operador vetllara per 'acompliment d’un nivells de qualitat a cada aspecte

del servei

Concepte 2008 MiIIorg
Fiabilitat del servei 5,88 Fiabilitat
Oferta general de serveis 6,10 s
Rapidesa 6,62

Facilitat d'arribada al sistema 6,94 Accesibilitat

Equipament/Comfort estacié 6,31

Equipament/Comfort al vehicle 6,68

I R ACIC

Neteja 6,28
Informacio 571
Condicions econémigues 5,13
Seguretat 5,73
Actitud del personal 6,69
Relacié amb el client 6,15

VAN

La millora d'aspectes
esencials del servei
estara molt condicionada

|

Acords institucionals
hauran de garantir la
disponibilitat i fiabilitat
de les infraestructura
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L’'Estrategia de millora a Renfe Rodalies

Atenciod i Serveis

Informacio , .
al'usuari
PUNTS
A casa COMERCIALS
AL TERRITORI
A I’estacié E Canal WEB
0 =
. D LIJ
Al vehicle % mifl| Comité de Clients
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2on nivell d’exigéncia: el conjunt del sistema

Fase | Fase Il
Integracio Tarifaria Definicié de noves pautes i sistemes
» Cada operador té els seus propis * De ‘marca blanca’

sistemes d’informacio i atencio al

 Han d’aportar un valor afegit als

client. : -
operadors ampliant el seu limit
» Adaptacio dels sistemes de cada funcional, tot respectant la seva
operador, ampliant la seva identitat
Co)bertura a daltres (Transmet, » Plantejament eficac i racional

. . . e Sense caure en ambicio
» Ha arribat al seu limit funcional

desmesurada (parany)
* Aquests sistemes no poden
respondre amb la mateixa
funcionalitat a les necessitats del e Obert, permetent la seva

client d’un servei integrat. ampliacio i actualitzacio

¢ Prestacions a curt termini
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Gesti6 de la informacio integrada

 Cal definir protocols i eines d’intercanvi de la informacié entre operadors

* Sistema d’informacio integrat
» Cada operador manté actualitzada la informacié del seu servei

» Tots els operadors, a través del seu Centre de Gesti6 tenen accés a la informacié (incidéncies,
punts d’atencio, condicions internes, etc)

» Cada operador té la responsabilitat de distribuirla pels seus canals

Nous canals Casa/ Sistema Centre de Estacions
Cubli <«<d’'informaci6 «=>  Gestio
Web espai public Integrat Operador Vehicles
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Nous canals d’interlocuci6 directa amb el client

e Els usuaris han de coneixer els nivells de qualitat que I'operador i el servei es
compromet a oferir

Carta de serveis

» Millora del dialeg amb l'usuatri:
« Personal i directe Gesti6 de queixes

« Através de les organitzacions que el representen Comité d’usuaris

El Comité d’'usuaris

Dialeg amb l'usuari a través de les
organizacions 0  entitats que
representen per tal de que puguin
plantejar de forma directa, les
disfuncions que percibeixen en els
serveis que [l'operador presta,
permitint un dialeg que ajudi a
superar  conflictes o tensions
derivades de la prestacio d’'un servei
que sempre es millorable
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* A més de la xarxa de punts d’informaci¢ al clients dels operadors, el
ciutada ha de tenir un canal permanent i global d’informacio i
serveis del sistema

Oficina virtual d’Informaci6 i Atenci6 al Client

Aprofitem les noves tecnologies

T ATM Autorital del Tramport Metropalita - Microsoft Internet Fxplarar
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* Tarifes (disponible)

T hrea de Barcelona
Metropofits

* Programaci6 de serveis

o Alternatives intermodals

e Incidéncies en el servei
(Parcialment disponible)

* Accesibilitat

* Serveis al client:

¢ Queixes i reclamacions

¢ Reduccions especials
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Participacio directa de I'usuari: Gesti6 de la insatisfaccio

 El sistema de queixes ha de ser prestigiat

e La correcta gestid de las queixes és esencial per a millorar tant el
servei com la credibilitat del sistema de transport public entre el seus
usuaris.

e La forma en que es trata a I'usuari i les seves queixes, i com aprenem
d’elles, dira molt sobre I'organitzacio del sistema.

e Un tractament adequat de les queixes consisteix en:
» Gestionar-les amb eficacia _ _
Micro-Projectes

* Aprendre d eIIe.s d’innovacio i millora |
° Mlllorar eI rendlment »

 L'usuari ha de tenir clar, en cas de que alguna cosa falli:
* ¢0On m’he de queixar?
* ;COm he de fer-ho?
» ¢Fins quin punt es considerara la meva insatisfacci¢?

10




Direcci6 General de Rodalies i Média Distancia
Direcci6 de Rodalies Metropolitanes de Barcelona

« Hem de revisar els sistemes clasics d’avaluacié de la qualitat en el
servei

L’evaluacio de la qualitat

Qualitat objectiva

Qualitat Percebuda Client ocult

index aritmétic en el que es Basat en enquestes directes Auditoria realitzada per una
ponderen diferents a clients en trens i estacions empresa especialitzada, que
parametres ‘objectius’ de avalua de forma homogeénia
produccio: parametres predeterminats

en estacions i trens

¢ Puntualitat

* Incidéncies

El nou repte:

La ‘marca blanca’ del sistema haura d’esdevenir la garantia de
qualitat i credibilitat del mateix
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