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El repte: la millora de la qualitat percebuda i de la credibilitat
del sistema de transport public de viatgers a Catalunya.

Una iniciativa impulsada per la DGTT.

La DGTT va encarregar a la Fundacié Cetmo coordinar un grup de treball amb I'objectiu de definir un
conjunt d’actuacions i una estratégia de col-laboracidé i de coordinacié d’actuacions que tinguin
incidéncia significativa en la millora de la qualitat percebuda, I'exercici de la corresponsabilitat i la
credibilitat del sistema de transport public de viatgers a Catalunya.

Millorar la qualitat i la credibilitat del transport public.

La qualitat del transport public en un territori concret, amb multiples titulars i operadors, s’ha
d’analitzar com un sistema complex orientat a les persones. No son valides, doncs, les solucions
lineals (com el sistema és més que la suma de les parts, la suma de la qualitat produida pels
diferents operadors, titulars,... resulta ser condicié necessaria perd no suficient per a la satisfaccio
dels clients).

Aquest enfocament implica concentrar I'analisi i la definicié d’actuacions relacionades amb la qualitat i
la credibilitat en les funcions vitals de relacié del sistema amb I'entorn. Les actuacions sobre la
prestacié de serveis (laltre tipus de funcions vitals, que garanteixen la propia continuitat, la
pervivencia del sistema) han de ser paral-leles i derivades de I'analisi de I'equilibri amb I'entorn.

Queda, doncs, al marge, I'analisi d’actuacions sobre la quantitat (capacitat i configuracio de l'oferta) i
ens centrem en determinar actuacions necessaries per millorar els resultats esperats (de satisfaccio
de les expectatives de l'usuari sobre el funcionament del transport public), complementaries a la
generalitzacié de la implantacié del model UNE 13816 que estan fent els operadors.

La complexitat obliga a millorar la gestioé de la qualitat del conjunt i la coordinacié dels diferents nivells
de I'’Administracid, a col-laborar, a corresponsabilitzar-se,... Cal remarcar, pero, que la coordinacié
del sistema no qiiestiona les responsabilitats individuals dels diferents actors en matéria de
control de prestacions. Es tracta de funcions noves, sorgides de la visio sistémica del transport i
del canvi d’orientacié a les persones usuaries, que no tenen cabuda en la visié classica
d’orientacio a la gestio de les parts.

Per concretar aquestes tasques, rols i eines noves ens cal determinar qué és central i basic, quée
constitueix el ‘pal de paller sobre el qual hem d’actuar i definir un marc de referéncia que doni
directrius clares de prioritats que guiin I'actuacié cap als objectius establerts. Partim de la validesa
conceptual del model de gestié de la qualitat en transport public que representa la Norma UNE
13816. Pero, per interpretar la seva aplicacié en sistemes complexos, proposem una lectura més
acurada del model. Com a innovacié, introduim la necessitat d’atendre els aspectes seglents:

1. La percepcio que els clients tenen del servei s’ha de transmetre al sistema de la forma més
directa possible, aprofitant totes les oportunitats de comunicacio amb els clients.

2. S’ha de visualitzar que la satisfaccio del client i la credibilitat del transport public
passen a ser objectiu central de la politica de transports, recolzada en la
corresponsabilitat entre les bones practiques dels operadors i les actuacions efectives dels
titulars.

3. S’ha de perseguir la satisfaccié fent I'emfasi en els mecanismes de regulacié i de
control de prestacions, amb prioritat sobre la quantificacié de la satisfaccio del client.

4. S’ha de considerar la provisié d’informacio com a part dels factors que orienten les
percepcions i les expectatives (').

(") La existéncia d’informacié asimétrica afecta tan als clients (provisié d’informacié sobre oferta) com als titulars, operadors i
terceres parts. Per aix0 utilitzarem I'expressio “gestié de dades del sistema”, que inclou la provisié d'informacid, perd també la
disponibilitat d’altres dades no visibles per algunes de les parts actuants perd necessaries per a la eficacia de la gestio.
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5. S’han d'incorporar mecanismes de supervisié externa i de participaci6 i formalitzar un
subsistema de gestié homogénia d'insatisfaccions per garantir la deteccié de casos de
risc.

Participacio de les parts implicades.

L’actual context socioecondmic i el cumul d'incerteses que ens envolta representen un repte que
exigeix als gestors publics més efectivitat, eficacia i eficiencia. D'altra banda, sovint, els mateixos
responsables de la gestid, els técnics, els politics,... som part d'aquesta complexitat, tenint en
compte que la nostra capacitat d'analisi pot ser condicionada pels limits d’actuacié marcats per la
nostra “area tematica de competéncia“, que poden conduir a plantejaments parcials poc compatibles
amb la visié del conjunt, per la tendéncia a aplicar regles i receptes "de caracter practic", a examinar
amb més emfasi aquelles alternatives que confirmin les nostres hipodtesis inicials, a infravalorar riscos
0 a assignar més probabilitats d'exit segons la nostra "experiéncia”, etc.

Aquest cumul d'incerteses fa aconsellable planificar les estrategies de millora amb la participacio de
totes les parts implicades utilitzant, per exemple, la técnica dels escenaris de planificacio, que
equival a la generaci6 d'un cert nombre de visions alternatives i coherents del que pot oferir el futur.
Amb aquest objectiu, s’han desenvolupat quatre sessions de visié estratégica, primer punt de
trobada de 30 organitzacions del sector (administracions, consultores, operadors i usuaris) per
completar la visié del transport public i “dibuixar” conjuntament I'escenari ideal de I'any 2012.

Les reflexions fetes a les sessions de visid estratégica sdn plenament coherents amb la interpretacio
que fem del model UNE 13816 en sistemes complexos. Les 39 actuacions proposades proporcionen
el ventall complet de respostes als objectius clau plantejats. En general, podem dir que queda molt
per fer en relacid6 amb la qualitat percebuda i la credibilitat dels serveis publics. També coincideixen
amb lanalisi de les amenaces i oportunitats (externes) i les debilitats i fortaleses (internes) del
transport public (DAFO) i reflecteixen la vulnerabilitat (superposicié d'amenaces i de debilitats) i
mostren la potencialitat (existencia d’oportunitats i de fortaleses) del sistema.

La primera part del treball, doncs, ha consistit a comprendre quin és el repte per concretar les
actuacions i les estratégies que tinguin incidéncia significativa en la millora de la qualitat percebuda
del transport public de viatgers, de I'exercici de la corresponsabilitat i de la credibilitat del sistema. En
segon lloc, hem elaborat una estratégia d’actuacié i la forma de desenvolupar-la, amb projectes
d’actuacié concrets. Definits els objectius clau i les estrategies d’actuacio, hem analitzat com s’ha de
fer i qui ho ha de fer. Proposem tres tipus d’actuacions, tal com recull la taula 1 adjunta.

Propostes d’actuacio en I’'ambit de la corresponsabilitat.

Les actuacions plantejades, persegueixen millorar la credibilitat mitjancant canvis visibles en la
gestiod del servei public:

Visualitzar que s’aprofiten totes les oportunitats de comunicacié amb els clients.
Visualitzar que els titulars actuen de forma coordinada i planificada.

Visualitzar més control de les caracteristiques basiques de les prestacions.

Millorar i augmentar la informacié (d’oferta, de compliment,...) als clients i a les parts.
Participacio de les parts implicades i supervisié d’'una entitat externa reconeguda.

La constitucié d’un lideratge amb vocacié de consens i de continuitat, la participacio de les parts
implicades i la garantia d'incentius, promoguts per les administracions, sén actuacions previes a la
resta. Utilitzem I'expressio “lideratge” per diferenciar-la de la sola gestio administrativa destinada a
mantenir les condicions del sistema o a evitar que empitjorin. En canvi, el lideratge s’associa amb més
iniciativa i ambicié per millorar clarament. Ha de posar en marxa els mecanismes de col-laboracié
necessaris (per assegurar que totes les parts implicades estiguin plenament orientades a millorar la
gestié de la qualitat) i ha d’assegurar la disponibilitat dels recursos corresponents i que les
responsabilitats i autoritats estiguin definides, siguin conegudes i resultin adequades.

Proposem fonamentar el consens en els mecanismes de col-laboracié i 'adhesié voluntaria a una
"Xarxa de parts interessades del transport public", com a eina de creacio de valor per les parts. A

Desembre 2008 Document de conclusions: Resum



diferéncia de la cadena proveidors > productor > client, en la qual I'esglaé critic és el més feble, la
xarxa no té centre, només un conjunt de nodes interconnectats, que compleixen funcions (permet
compartir dades, amb determinades regles), poden ser de diferent mida i la seva rellevancia no
segueix una logica jerarquica sind d'interaccions i de la seva capacitat d'aportar valor a la xarxa. Una
forma de visualitzar la conviccio de les parts de la utilitat de la col-laboracié i d’estimular la participacié
en el projecte pot ser la creacié d’'un fons de millora de la qualitat i la credibilitat del transport
public, en el que la Generalitat i 'Estat haurien de tenir una participacié majoritaria.

Juntament amb la iniciativa i 'impuls politic, sén clau les actuacions orientades a la disponibilitat
de les dades necessaries per materialitzar una gestié sistémica del transport public. S’han
d’afrontar els objectius, fins on sigui possible, obtenint el maxim partit de les possibilitats
tecnologiques. Aixd té un component técnic i tecnoldgic perd també de lideratge i de consens. La
creacio i la gestio d’'una plataforma tecnolodgica que permeti la disponibilitat de les dades del sistema
(com una base de dades) esdevé l'autentic eix central del model plantejat, aprofitant I'oportunitat de
les tecnologies de la informacid i les comunicacions (fan técnicament possible la capacitat d'obtenir i
processar informacio), i de I'organitzacié en xarxa (faran funcionalment viable la gestié compartida i
homogeénia).

En relacié amb les dades del sistema, considerem que sén clau l'eleccié del model d'integracié de
bases de dades i la de I'arquitectura informatica. Cal decidir I'estandard o protocol segons el qual
s'integraran o s’harmonitzaran les dades. En segon lloc, amb molta relaci6 amb les dades del
sistema, s’han de dissenyar, consensuar i implantar els plans de contingéncia i de crisi, amb un
ampli desplegament de mecanismes de coordinacio i tecnolodgics. La seva definicid, implantacio,
gestid i explotacié s’hauria de fer en col-laboracié en xarxa, amb I'objectiu de que totes les parts
guanyin.

Estrategia d’implantacid.

D’altra banda, I'estructura de lideratge proposada s’ha de fonamentar en la iniciativa politica, ha de
tenir un suport técnic i hauria de comptar amb un mecanisme de supervisié externa. Consequlientment,
una de les primeres actuacions ha de ser la formacié d’'un ampli i pluridisciplinar "think tank", basat
en la continuitat del "know how" i la solvéncia técnica, amb l'objectiu d’assessorar sobre
estrategies, definir, planificar i controlar actuacions concretes i, especialment, analitzar el
funcionament del sistema.

Proposem que el format inicial (en la fase d'impuls i de pilotatge directe del DPTOP) del "think tank"
consti de tres arees d’actuacid especialitzades, creades "ad hoc": una oficina técnica, un equip gestor
de dades i un observatori de la qualitat del sistema. A curt termini, aquestes funcions d’equip de
suport técnic especialitzat tindran més carga de disseny i planificaci6 que de gestid i poden
materialitzar-se mitjangcant concurs o encomanda de serveis a una entitat especialitzada universitaria,
o bé contractant una assisténcia tecnica especialitzada.

S’hauran de desenvolupar dos tipus de treballs técnics: els de suport al lideratge i a les actuacions
de recerca de consens i els de definicié de l'estratégia, les alternatives técniques i els recursos per
materialitzar una gestio i explotacio sistemica de les dades del transport public (I'equivalent a la de la
base de dades unificada d'un grup empresarial), la qual cosa inclou la definicié dels mecanismes de
col-laboracid necessaris per fer disponibles les dades de gestié actuals i els mecanismes i els
recursos per obtenir les dades noves que siguin precises.

A mitja termini, les funcions d’equip de suport tecnic especialitzat poden ser assumides per algun
tipus d'entitat amb col-laboracié publicoprivada (). En sentit més ampli, les decisions sobre transport
public de viatgers afecten al conjunt del sistema socioecondmic. Aixd ens porta a plantejar la
necessitat de valorar si el format inicial de entitat “ad hoc” hauria de ser el nucli d'un centre
tecnologic del transport i la logistica, I'activitat de la qual es focalitzés en la transferéncia i

(%) L’esséncia del problema de les asimetries de la informacié és la dificultat per obtenir, analitzar i transmetre informacié. Les
entitats “ad hoc” son un dels mecanismes destinats a pal-liar els problemes que aixd ocasiona en 'economia. A més, la
literatura econdmica en descriu d’altres: alineacio d’incentius, construccio de reputacions, oferta de garanties i concentracié de
la propietat i el control.
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adaptacié del coneixement de recerca a les particularitats del transport i de les parts i en activitats i
serveis especialitzats pel sistema, de manera que per les seves dimensions, el grau de coneixement,
I'especialitzacio i els recursos tecnologics esdevingués I'impulsor de la innovacio i la millora en el
sistema de transport (°).

Juntament amb els mecanismes de col-laboracid i I'aprofitament de les tecnologies com a facilitador,
s’ha de tenir en compte que, d’'una banda, un repte de les primeres actuacions consisteix a
visualitzar un canvi de rumb i guanyar credibilitat progressivament, entre els clients i, especialment,
entre els mateixos actors del sistema, per exemplificar un nou estil. De I'altra, per assolir els objectius
clau s’han de definir, desenvolupar, implantar, controlar i generalitzar diferents actuacions amb
orientacio als clients, cosa que suposara un temps de posada en marxa superior a un any.

Caldran, doncs, vies intermédies per afrontar els mateixos objectius, amb actuacions puntuals,
provisionals i que permetin resultats i conclusions orientatius mes rapids i amb pocs recursos.
La credibilitat i la satisfaccié d’'un servei sén conseqiiéncia de 'acumulacié d’actuacions continuades
que responen a les necessitats, més que el resultat d’actuacions espectaculars destinades a afrontar
circumstancies excepcionals. Atendre coses que pugin semblar menors o poc importants, perd que
constitueixen la norma per als clients, contribueix a formar percepcions i cert grau de consciéncia
col-lectiva que condiciona la valoracié de la satisfaccié i la credibilitat. Les persones (les implicades en
el funcionament del sistema i els clients) prenen nota i I'extrapolen a la resta d'actuacions.

Contrariament a altres serveis en els quals les experiéncies positives tenen més pes (per exemple,
restaurants o locals d’oci), I'objectiu dels passatgers, probablement, és evitar la insatisfaccié quan
utilitzen transport public i, per tant, subratllem que les estratégies per millorar la satisfaccié de les
persones usuaries del transport public han de ser diferents. Un aspecte clau dels mecanismes
receptors és la seva capacitat per proporcionar alertes sobre possibles casos de risc que poden
esdevenir critics en relacidé amb la satisfaccid. L'interes en actuar rapidament quan es produeixen
incidencies critiques ha quedat provat per recents investigacions que analitzen la seva relacié amb la
satisfaccio.

Per aquest motiu, una actuacié puntual immediata, tot i no ser prioritaria, és la millora de
I’homogeneitat, I'eficiéncia i I'eficacia dels mecanismes de tractament d'insatisfaccions. Caldra
revisar els procediments de tractament (qué fer quan...) de qualsevol manifestacié d’insatisfaccié. El
primer pas d'aquesta revisio correspon a la DGTT i pot consistir en una implementacio
consensuada dels principis de la Norma ISO 10002. Altres actuacions immediates, encara que no
prioritaries, son les de control directe de les prestacions del sistema per avaluar la qualitat
produida, i I'avaluacio de les percepcions, preferiblement amb métodes indirectes. A mitja termini,
I'observatori hauria d’assumir el tractament de les insatisfaccions i I'analisi de les dades de control de
les prestacions (*).

Objectius de continuitat.

El fet que les actuacions proposades no tinguin implicacié pressupostaria comparable a la de les
obres d’infraestructura no significa que la seva complexitat técnica i organitzativa no sigui
extraordinaria. Aixd pot representar un important repte. La consecucié del consens pot ésser
condicionada per les dificultats per canviar les rutines i les dinamiques "problema puntual - solucié
puntual - nou problema puntual”, lligades als cicles electorals i també cal preveure possibles inércies
en les respostes dels serveis técnics interns a I'hora de plantejar canvis.

Els gestors publics han de conéixer les diferents visions perd també han de tenir la predisposicid
individual per sortir de la “zona de confort” i plantejar altres possibles solucions i canviar els esquemes
de pensament quan queden obsolets. Han de “passar a l'altre costat’ i buscar estratégies pensades

() El plantejament, les hipotesis i les conclusions d’aquest document sén coherents amb el d’altres, sovint amb terminologies
equivalents. Per exemple, el treball “Regulacion y calidad de los servicios publicos liberalizados, Antén Costas, 2006, MAP
(http://www.aeval.es/comun/pdf/papeles evaluacion/Papeles de Evaluacion nx2.pdf)” conclou que la qualitat del servei s’ha
convertit en un “cost ocult” de la liberalitzacio i planteja la necessitat d’estructures institucionalitzades.

(4) També la Comissié Europea ha pres consciéncia de la manca de procediments comuns i ha fet una proposta legislativa per
garantir regles minimes en informacio, abans i durant el viatge, ajuda i compensacié en cas d'interrupcions de viatges, mesures
en cas de retards, ajuda especifica per a PMR i la creacidé de cossos nacionals independents per a I'acord en cas de disputes.
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des del punt de vista de la quotidianitat dels clients (com ho veus ara?, observes una solucié nova i
possible?,...).

Han de ser generadors constants de solucions, perqué aix0 ens possibilitara anar un pas endavant
dels futurs canvis, i han d’assumir que estan en un procés continu en el qual han de confluir totes
les parts implicades per col-laborar sobre tres eixos:

¢ incentivar decididament la millora continua, i donar-li prioritat sobre I'actuacié sancionadora,
que s’hauria d’aplicar estrictament quan els incentius no funcionin;
gestionar en xarxa les dades del sistema dels transports publics de Catalunya; i
o reflexionar sistematicament sobre 'adequacio del que fem amb el que s’espera de la nostra
actuacio (per tenir al dia el marc de referéncia que ens permeti prioritzar iniciatives i projectes) i
evolucionar cap a un model més eficient i més complex de gestié de prestacions com a repte per
a convertir-lo en oportunitat, i en paral-lel als altres reptes:
o millorar la capacitat i configuracio de I'oferta,
0 dotar-la de nous vehicles, més eficients, i nous semimodes (metro-bus,...),
o0 construir infraestructures per millorar la capacitat d'oferta i el temps de viatge.

Semblen nous, pero avalats per experiéncies concretes.

El com abordar les actuacions pot resultar més innovador que les actuacions per si mateix. De
fet, en el nostre entorn s6n nombroses les experiéncies en transport public de viatgers coincidents
amb els plantejaments fets, pero aqui s’ha proposat una visi6 més ambiciosa i integradora. D’aquesta
manera, se’ns presenta I'oportunitat d’innovar amb pressupostos petits si som capagos d’encarar les
actuacions proposades com a repte professional i personal, com a usuaris i usuaries de serveis, mes
gue com a amenaca.

Hem fet una estimacié orientativa de la magnitud dels costos d’equip técnic (taula 2 adjunta) valorada
en 2.700.000 euros els tres primers anys (fase d’implantacid) i de 660.000 euros anuals de
manteniment a partir del quart any. A aquest pressupost caldra afegir-li la inversié en eines
informatiques per a la gestid6 de dades i les despeses pels treballs de camp que hauran de
desenvolupar I'observatori i I'oficina tecnica.

Aquesta magnitud s’ha de relativitzar amb altres inversions en transport de viatgers. D’altra banda,
algunes de les actuacions, si es plantegen amb caracter innovador, d’exemplaritat i de capacitat de
dinamitzacid, hem vist que poden presentar-se com a projectes pilot, candidats a subvencions del
I’Administracié estatal. Altres actuacions, per la seva oportunitat temporal, haurien de ser objecte de
negociacions especifiques “ad hoc” entre la Generalitat i 'estat, en atencioé a la necessitat de redregar
déficits cronics de pérdua de qualitat i credibilitat del transport public i al seu plantejament innovador.

Les experiéncies descrites en el capitol 5, que resumim en la taula 3 segiient, mostren com alguns
governs han concldos que I'exercici de la corresponsabilitat és un objectiu i que els titulars, els
operadors i les parts interessades poden arribar a acords guanyador-guanyador. Per aquest motiu, les
hem incorporat, perqué ens permeten fonamentar millor les estratégies proposades.
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Taula 1.Resum d’objectius clau, estrategia i tipus d’actuacions proposades.

1. Aprofitar tots els mecanismes receptors com a fonts d’informacié.
2. Coordinar respostes entre titulars, operadors i terceres parts
implicades (plans de contingéncia,...).

3. Garantir control homogeni (comprovacid, inspeccio,...) de
caracteristiques basiques de les prestacions.

4. Millorar els mecanismes de resposta (provisié d’informacié, plans de
millora,...).

MECANISMES DE
COL-LABORACIO

= Actuacions de recerca de consens.
=Estructura de lideratge de la gestid de la qualitat.

APROFITAR LES
TECNOLOGIES COM A
FACILITADORES DE LA

COL-LABORACIO

= Estructura de gestio en xarxa .
=Disponibilitat de dades del sistema (BBDD).
=Serveis de valor afegit.

COMPROMIS AMB LA
QUOTIDIANITAT | ATENCIO
ALS “PETITS DETALLS”

=Visualitzar el canvi a la visio sistémica del transport public.

=Definicio, desenvolupament, implantacio, control i
continuitat d’actuacions orientades als clients.

= Actuacions puntuals provisionals, amb resultats i
conclusions orientatives rapides.

1
-

ACTUACIONS

DE RECERCA DE CONSENS
| DE DEFINICIO

=Recerca de consens:
- Xarxa de parts interessades
- fons de millora de la qualitat i la credibilitat del TP
- mecanismes de col-laboracio i coordinacio
=Estructura de lideratge de la gestid de la qualitat:
- iniciativa, impuls i suport politic
- equip de suport técnic i d'analisi del sistema
- mecanisme de supervisio externa
=Definicio (disseny, planificacio,...) d'actuacions.
= Actuacions puntuals provisionals d'exemplificacio.

DE DESENVOLUPAMENT I
D’IMPLANTACIO

PROJECTES D’INNOVACIO

=Materialitzacid de disponibilitat de dades i gestid en xarxa.

=|mplantacio de serveis de valor afegit: gestio
georeferenciada de queixes, indicadors del sistema, etc

=Plans de contingéncia i de crisi, “dark site” de crisi, etc

=Pla d'eficiencia de mesura, calcul i registre de prestacions.

=Implantacié de mecanismes per garantir la identificacio i el
control de les no conformitats.

ACTUACIONS DE MILLORA

= Avaluacidé d'estat actual, prioritats, recursos i programa
d'actuacions.

=Definicio de caracteristiques “sine qua non”, i de
procediments comuns (insatisfaccions, etc)

= Avaluacio i revisio periodica de la qualitat.

=Coordinacio de planificacio amb la gestic de la qualitat.

= Provisio d'informacio d'oferta i gestio, planificador rutes, etc

DE CONTROL, ADEQL!ACI@,
GENERALITZACIO |
CONTINUITAT

= Actualitzacio de la politica de qualitat i de la identificacio
d'expectatives.

= Avaluacio d'eficacia i eficiencia del sistema.

*Plans d'actuacio de millora.

Desembre 2008
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Taula 2. Magnitud de recursos de I’equip técnic

= Actuacions de recerca de consens.
=Definicid (disseny, planificacié, etc) d'actuacions.
Ofici =Definicio d’actuacions puntuals provisionals d'exemplificacio.
icina - S ‘ ) i
o = Avaluacio d'estat actual, prioritats, recursos i programa d'actuacions.
tecnica =Plans de contingéncia i de crisi, “dark site” de crisi, etc
= Actualitzacio de la politica de qualitat i de la identificacidé d’expectatives.
=Plans d'actuacio de millora.
=Definicid de caracteristiques “sine qua non”, i de procediments comuns (insatisfaccions, etc).
=Pla d'eficiéncia de mesura, calcul i registre de prestacions.
Observatori =Implantacié de mecanismes per garantir la identificacié i el control de les no conformitats.
= Avaluacié i revisié pericdica de la qualitat.
= Coordinacié de planificacio amb |a gestio de la gualitat.
= Avaluacid d'eficacia i eficiéncia del sistema.
Gestor de = Materialitzacié de disponibilitat de dades i gestio en xarxa.
dades del =Implantacié de serveis de valor afegit: gestié georeferenciada de queixes, indicadors...
sistema =Provisio d'informacioé d'oferta i gestio, planificador de rutes.

Taula 3. Resum de bones practiques descrites en el capitol 5

Inici Aportacio

Aprofitar tots els mecanismes “receptors”

» Incidents critics negatius i 1999 Conclusions més rellevants d'investigacions sobre incidéncies critiques |
satisfaccio relacio amb la satisfaccio
» Gestio d'insatisfaccions a Equivalent a agéncia publica amb competéncia global en mobilitat
1999 L - .
Transport for London (TfL) (transport, carreteres, transit, congestio, taxi, )

Coordinar respostes entre titulars, operadors i tercers

La xarxa de “parts interessades” en el transport public
Proveidor d'informacio multimodal integrada i planificador de viatges,

> Transport Direct (Regne Unit) 2002 mitjancant tecnologies de la informacio.
» Matkahuolto (Finlandia) Gestio orientada al client dels recursos per als operadors.
» Predim (Franga) Plataforma d'investigacio | desenvolupament.

El repte de la gestio de les dades del sistema

»  Model holandas Proveidor privatitzat d’informacio multimodal integrada i planificador de

ESL%S;?wggli?godeapc;es 1992 viatges, basat en la credibilitat i num.unic.
» Elmodel alemany DELFI: 1994 Metabase de dades d'informacio distribuida basada en la cooperacio de
integracio de les dades sistemes independents.

» Laampliacio del DELFI al conjunt
de la UE: model Spirit

» Els sistemes distribuits amb

1999 Generalitzacio del concepte DELFI a escala europea.

1989 Estandard obert per a la programacio d'aplicacions distribuides, base del

arquitectura CORBA sistema europeu Spirit.
» Model distribuit d'informacio 2006 Proveir informacio integrada en linia amb arquitectura de sistema en
eMOTION: arquitectura SOA xarxa dels proveidors de servel, operadors | proveidors de continguts.

El repte d’aprofitar les oportunitats tecnologiques

El model catala d'Administracio electronica proposa un portal unic, eines
comunes, un model de tramitacio electronica i una coheréncia d'objectius
2001 extensible a les administracions presents a Catalunya, en contraposicio
a l'actual fragmentacio en serveis especialitzats i no orientats als
problemes de la ciutadania i les empreses.

» Lainteroperabilidad entre les
administracions a Catalunya

El pas al sistema obert de bases de dades Open Source per part de TfL

» Transport for London (TfL): el reduira en un 80 per cent dels costos de funcionament de la targeta

canvi cap a les BBDD obenes 2008 intel-ligent de pagament Oyster, estalviant principalment en llicéncies de
programari i emmagatzematge de la informacio-
- ’ El programari relatiu a les targetes intel-ligents de segona generacio sera
- cﬁ‘f’agﬁlingf;rgg;?'igg linents obert i accessible a tothom, a diferéncia de I'opacitat del programari
P g 9 tradicional.
Eina informatica de control | gestio de I'extensissima xarxa de transport
» Elcas de Berlin (Alemanya): 2002 multimodal, que proporciona un control sobre fiabilitat de connexions

informacio en temps real intermodals, prevencio de sortides anticipades o de temps de viatge mes

curt del previst

Garantir el control homogeni de les caracteristiques basiques
Experiéncies de benchmarking per trams (Brussel-les), de definicio d’objectius critics (London Underground), de
politiques de formacio laboral (TMB), d’acostament global a l'empresa com a sistema (Translink, Belfast) 1 de
cortesia en el servei (RATP, Paris).

Millorar els mecanismes de “resposta”: provisié d’'informacié
Resultats de 'analisi d'investigacions sobre assegurar la rellevancia, efectivitat i eficiéncia en la provisio
d’informacio; experiéncies al Regne Unit, Holanda i Bélgica.
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