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Els objectius clau.

En els capitols anteriors hem explicat que la complexitat de donar respostes a les expectatives i les
necessitats creixents, els condicionants actuals i I'esquema de titularitats obliguen a adoptar millores
significatives de les estratégies de gestid i de coordinacio del conjunt del transport public (nous
models de gestié de prestacions, més eficients i complexos que el de la cadena proveidors > productor
> client) i a fer-ho parallelament a les actuacions sobre els problemes principals (noves
infraestructures per millorar la capacitat d'oferta i els temps de viatge, nous vehicles més eficients i
nous semimodes, etc.).

La quantitat (capacitat i configuracié de l'oferta) i la qualitat (satisfaccié de les expectatives de
l'usuari/aria sobre el funcionament del transport public) admeten actuacions en paral-lel. Encara que no
sén independents, aquest enfocament facilita contemplar la gestié de la qualitat com un tot evolutiu i
abordar la corresponsabilitat en escenaris amb multiples titulars i operadors mitjangcant actuacions
d’aproximacié successiva, perqué no son valides les solucions lineals (com el sistema és més que la
suma de les parts, la suma de la qualitat produida pels diferents operadors i titulars, resulta ser
condicié necessaria pero no suficient per a la satisfaccio dels clients).

Considerant el transport public en un area concreta com un sistema, I'enfocament adoptat implica
concentrar I'analisi i la definicié d’actuacions en les funcions vitals de relacié del sistema amb I'entorn.
L’altre tipus de funcions vitals, les de prestacié de serveis (que garanteixen la propia continuitat, la
pervivencia del sistema), poden requerir actuacions paral-leles, perd la seva necessitat ha de ser un
resultat de I'analisi de I'equilibri amb I'entorn. Alhora, en el sistema es poden distingir subsistemes. Els
destinats a garantir la continuitat (les concessions d’'un operador, els intercanviadors, etc.) tracten de
satisfer la demanda quantitativa (funcions de pervivéncia) pero les funcions de relacié dels subsistemes
els vinculen al manteniment de I'equilibri del sistema i de la seva adequacio al que I'entorn n’espera.

Per concretar les actuacions i les estratégies que tinguin incidencia significativa en la millora de la
qualitat percebuda del transport public de viatgers, de l'exercici de la corresponsabilitat i de la
credibilitat del sistema, primer, hem de comprendre quin és el repte. Analitzant 'esquema de
funcionament de la qualitat percebuda i la reflexié estratégica de les parts implicades, s’han identificat
propostes per millorar la credibilitat del transport public en quatre ambits tematics, corresponents a
quatre objectius clau:

1. Aprofitar tots els mecanismes “receptors”, en particular, escoltar els clients i tractar les
insatisfaccions com a fonts d’informacié >> actuacions de coordinacié i dinamitzacié de
I'atencio a les queixes, els suggeriments i les reclamacions.

2. Donar respostes coordinades entre titulars, operadors i tercers amb incidéncia en el
funcionament del sistema >> dotar el sistema de plans de contingéncia, supervisar el
compliment i 'homogeneitat de les caracteristiques “sine qua non” (basiques) i coordinar la
seva adequacio permanent a I'evolucio de les necessitats i les expectatives.

3. Garantir el control homogeni de les caracteristiques basiques de les prestacions
(comprovacid, inspeccio,...) >> definir indicadors, criteris de mesura i métodes de calcul,
assegurar la identificacié i el control d'incompliments de caracteristiques “sine qua non” i
avaluar I'eficacia i I'eficiencia del sistema.

4. Millorar els mecanismes de “resposta”, en particular, assegurar la provisio d’informacio,
en sentit ampli >> assegurar la rellevancia, efectivitat i eficiencia en la provisié d'informacio als
clients (tant dels elements del sistema de provisié d'informacié com dels canals de transmissié
de la informacio) i elaborar un pla d’actuacions de millora continua.

L’estratéegia.

En I'apartat anterior hem dit que, per concretar les actuacions i les estratégies de gestié de la qualitat
del sistema de transport public de viatgers, primer, hem de comprendre quin és el repte. En segon lloc,
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hem d’elaborar una estratégia d’actuacio i la forma de desenvolupar-la, amb projectes d’actuacioé
concrets. Aquesta estratégia s’hauria de fonamentar en tres premisses:

a. En un context d'interdependéncia no jerarquitzada entre les diferents administracions que
actuen en matéria de mobilitat en un mateix ambit geografic, la primera qlestid pendent és
aconseguir posar en marxa mecanismes eficacos de col-laboracié. Per fer-ho possible,
s’han de donar, almenys, tres circumstancies ('):

0 la convicci6 compartida que aquesta col-laboraci6 és imprescindible perquée cada
Administracid pugui assolir els seus propis objectius;

0 que les administracions de nivell superior incentivin I'execucié d’actuacions complexes de
cara a les administracions que actuen quotidianament sobre el terreny;

o ellideratge d’'un projecte compartit i amb vocacio de continuitat.

b. Aprofitar, com a facilitador dels mecanismes de col-laboracid, el fet que el nou model
tecnologic, basat en l'agrupacioé de tecnologies de la informacié i de la comunicacié, augmenta
espectacularment la capacitat de processar informacié (tant en volum com en complexitat i
velocitat), en diferents contexts i aplicacions, i de recombinar i distribuir-la amb flexibilitat.

c. Millorar la credibilitat i la valoracid del sistema, sovint, requereix afrontar un conjunt
d'actuacions que no tenen grans implicacions pressupostaries (organitzatives, de col-laboracio,
legislatives, de redisseny del sistema,...) perd que sén molt rellevants per al client quan no
s'afronten. El compromis amb la quotidianitat i I'atencié als "petits detalls” en la gestié de
serveis publics, a la practica, suposa actuar sobre aspectes aparentment insignificants.

La primera premissa implica que qui lideri el projecte haura de conduir un conjunt d’actuacions per
obtenir el consens sobre les estrategies, els mecanismes, els recursos i les responsabilitats per fer
possible la col-laboracié en relacido amb els objectius clau. La col-laboracié sera més facil si cada part
visualitza, per sobre de les dificultats, els avantatges que li aportara i la conveniéncia per als clients.
Aix0 aconsella que, paral-lelament a I'obtencié del consens, es desenvolupin un conjunt de treballs
técnics, per facilitar la negociacié i per poder implantar les solucions consensuades.

D’altra banda, 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. Aix0 pot representar un important repte. La consecucid del consens pot ser
condicionada per les dificultats per canviar les rutines i les dinamiques "problema puntual - solucioé
puntual - nou problema puntual”, lligades als cicles electorals, i també cal preveure possibles inércies
en les respostes per part dels serveis técnics interns al plantejar canvis.

En conseqiéencia, la creacié d'algun tipus d'estructura de lideratge de la gestio de la qualitat en el
transport public, entesa com un espai de col-laboracié entre les parts interessades, pot ser l'eina
adequada per abordar els objectius clau i per formalitzar un funcionament sistémic a llarg termini. Si es
fonamenta en la credibilitat i I'eficiéncia, aquesta estructura pot canalitzar el consens entorn del sistema
i facilitar I'accés als incentius que I'Administracié General de I'Estat, o possiblement la Unié Europea,
puguin posar en marxa i oferir una plataforma de lideratge per donar continuitat al projecte.

La segona premissa implica aprofitar les oportunitats del nou model tecnoldgic per processar
informacid aixi com el fet que aquest model ha propiciat que les estructures en xarxa siguin la forma
dominant d'organitzacié social del nostre temps. Les xarxes d'informacié distribueixen l'activitat i la
presa de decisions de node en node seguint un patré interactiu. Aixi com un grup empresarial pot tenir
una base de dades Unica, I'estructura en xarxa basada en I'is de la tecnologia permet que un sistema
tingui accessibilitat a les dades necessaries, independentment de qui les generi, qui les gestioni,...

Una xarxa no té centre, solament un conjunt de nodes interconectats, que poden ser de diferent mida i
rellevancia. La importancia relativa d'un node no segueix una logica jerarquica siné d'interaccions i de
la seva capacitat d'aportar a la xarxa informacid rellevant. A diferencia de la cadena proveidors >
productor > client, en la qual I'esglad critic és el més feble, a la xarxa cada node compleix una funcid i
qguan es converteix en irrellevant, la xarxa I'elimina, es reconfigura i afegeix nous nodes productius.

(") Angel Aparicio Mourelo, Transporte metropolitano: el fin de un modelo. Anuario de la movilidad 2007, Fundacién RACC
(http://www.racc.es/externos/fundacion/anuario2007/papelaweb.htm).
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Aquest fet suggereix que la conveniencia de crear i gestionar una plataforma tecnoldgica que permeti
la disponibilitat de les dades d’informacié del sistema (com una base de dades), auténtic eix
central del model plantejat, aprofitant I'oportunitat que ofereixen les tecnologies de la informacié i les
comunicacions (fan técnicament possible la capacitat d'obtenir i processar informacid), i de
I'organitzacio en xarxa (fa funcionalment viable la gestié compartida i homogénia). Aixo permet que els
registres siguin unics perd compartits, amb determinades regles i diferents gestors, procediment unic i
supervisié del flux. Alhora, permet la proteccio de dades privades, adhesié per conveni, etc.

La disponibilitat de les dades d’'informacio ha de millorar 'eficacia i I'eficiencia del sistema. Com és la
columna que vertebra els diferents subsistemes, ha de permetre desenvolupar serveis de valor afegit
(gestié georeferenciada de queixes, indicadors, etc.) utils per a les parts implicades.

La tercera premissa obliga a compatibilitzar 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. D’altra, que per
assolir els objectius clau s’han de definir, desenvolupar, implantar, controlar i generalitzar
diferents actuacions amb orientacié als clients i que es requeriran temps de posta en marxa
superiors a un any. Caldran, doncs, vies intermédies per afrontar els mateixos objectius, amb
actuacions puntuals, provisionals i que permetin resultats i conclusions orientatius més rapids i
amb pocs recursos.

La credibilitat i la satisfaccié d’'un servei son conseqiiéncia de 'acumulacié d’actuacions continuades
que responen a les necessitats, més que resultat d’actuacions espectaculars destinades a afrontar
circumstancies excepcionals. Dedicar atencid a coses que pugin semblar secundaries o poc
importants, perd que constitueixen la norma pels clients, contribueix a formar percepcions i cert grau de
consciéncia col-lectiva que condiciona la valoracié de la satisfaccié i la credibilitat (?).

Els tipus d’actuacions.

Definits els objectius claus i les estrategies d’actuacié, hem de determinar com s’ha de fer i qui ho ha
de fer. Proposem tres tipus d’actuacions:

1. Actuacions de recerca de consens i de definicid.
2. Accions de desenvolupament i d'implantacié.
3. Actuacions de control, adequacio, generalitzacio i continuitat.

Les actuacions plantejades, persegueixen millorar la credibilitat mitjangant canvis visibles en la gestio
del servei public:

Visualitzar la millora en escoltar a la ciutadania.

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,...).

Participacio de les parts implicades i supervisié d’'una entitat externa reconeguda.

A) Actuacions de recerca de consens i de definicié

La constituciéo d’un lideratge amb vocacié de consens i de continuitat, la participacié de les parts
implicades i la garantia d'incentius, promoguts per les administracions de nivell superior, son
actuacions préevies a la resta. Ja hi ha incentius per a la millora del transport, probablement insuficients,
perd que, sobretot, s’han de condicionar a la contribucid efectiva i eficient als objectius i a 'adhesio als
mecanismes que s’han plantejat.

(%) En els ultims anys s’han posat en marxa iniciatives similars. Entre d’altres, esmentem el “Plan de los Pequefios Detalles” del
Servei de Salut de Castilla - La Mancha
(http://sescam.jccm.es/web1/home.do?main=/ciudadanos/elSescam/elSescam plan calidad 2006 introduccion.html).
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Utilitzem I'expressio “lideratge” per diferenciar-la de la sola gestié administrativa adregcada 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 amb I'objectiu que el balan¢g que realitzin els clients sigui clarament
positiu. Si respon a I'impuls i al suport politic, representa també un canvi de rumb i una aposta per
millorar I'eficiéncia del sistema socioeconomic i la sostenibilitat mediambiental.

Les actuacions que el lideratge ha dimpulsar tenen un doble objectiu: 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 del transport public) i assegurar la disponibilitat
dels recursos corresponents i que les responsabilitats i autoritats estiguin definides sense ambigiitat,
siguin conegudes i adequades.

L’adhesié voluntaria a una "Xarxa de parts interessades del transport public", com a eina de creacié
de valor per a les parts (en la qual els participants siguin coproductors i s’intercanviin recursos i/o
serveis), facilitaria un millor equilibri de les perspectives economiques, socials i mediambientals de la
mobilitat sostenible. Aixd permetria la continuitat de la valoracié positiva de la dinamica que es va
establir en les sessions de visid estrategica del Grup de treball. A aquests efectes, pero, s’han de
considerar parts implicades, en sentit ampli:

e  Entitats publiques: medi ambient i desenvolupament sostenible, control de serveis publics,
mobilitat, dels diferents nivells administratius,...

e Infraestructures i vehicles: empreses constructores i concessionaries dinfraestructures,
fabricants de vehicles, entitats financeres, distribuidors de combustibles,...

e Operadors de transport: Renfe, FGC, sector del taxi, Tram, TMB, operadors bus, Aena,
operadors del sector aeri, autoritats portuaries, navilieres,...

e Altres: empreses de serveis, teixit econdmic, socis estratégics (p. ex.: Google), etc.

Si les parts comparteixen la conviccié que aquesta col-laboracié és imprescindible i mutuament
profitosa, hauran d’afrontar com garantir el compromis pressupostari. Una manera de visualitzar la
conviccié de la utilitat de la col-laboracié i d’estimular la participacio en el projecte pot ser la creacio
d’'un fons de millora de la qualitat i la credibilitat del transport public, en el qual la Generalitat i
I'Estat haurien de tenir una participacid majoritaria en I'atencié a la necessitat de redrecar déficits
cronics de credibilitat del transport public amb un plantejament innovador.

Si hem fonamentat el consens en els mecanismes de col-laboracid, la xarxa de parts interessades i un
fons de millora de la qualitat, I'estructura de lideratge proposada s’ha de basar en l'iniciativa politica,
ha de tenir un suport técnic i hauria de comptar amb un mecanisme de supervisié externa.

Conseqiientment, 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. Els seus objectius sén
assessorar les decisions estrategiques i la definicio, planificacié, control executiu d’actuacions
concretes i, especialment, I'analisi del funcionament del sistema: el podem anomenar “equip de suport
tecnic i analisi del sistema”. Admet diferents formes de constitucio i funcionament, com analitzarem
més endavant, i entre altres funcions haura de definir les propostes de funcionament dels mecanismes
de col-laboracid.

Els mecanismes de supervisiéo externa requereixen la col-laboracid de tercers, ja sigui entitats
publiques (unitat vinculada al Sindic de Greuges, per exemple) o bé entitats privades (entitats de
certificacié). També s’han de considerar, des del principi, actuacions puntuals immediates per
exemplificar un nou estil, entre els clients i els propis actors del sistema. Les persones (les
implicades en el funcionament del sistema i els clients) prenen nota i l'extrapolen a la resta
d'actuacions. Es tracta d'actituds, gests i actuacions simboliques que poden canviar les percepcions.
Equival a I'efecte domind (també conegut com efecte papallona, de bola de neu o d’encadenament) on
els petits canvis en les condicions inicials d’'un sistema complex poden modificar significativament la
seva evolucid.

Es poden plantejar actuacions puntuals amb objectius immediats que permetin un saldo global
beneficios per a una majoria de clients pel que fa a la situacié actual com, per exemple, allargar
il-limitadament la validesa dels titols adquirits abans d'una revisié de tarifes, analitzar les insatisfaccions
més rellevants, treballs de camp puntuals (de client misterids i de control de prestacions), etc.

Desembre 2008 Document de conclusions: Propostes i alternatives d’implantacié



Amb caracter de prova també es pot afrontar el control d’algunes caracteristiques basiques de part del
sistema amb el recolzament de “clients qualificats”: inicialment, es pot assajar amb serveis de la DGTT
i personal voluntari del DPTOP.

Distingim, doncs, quatre tipus d’actuacions de recerca de consens i de definicio:

1.a. Recerca de consens:
e Xarxa de parts interessades.
e Fons de millora de la qualitat i la credibilitat del TP.
e Mecanismes de col-laboracid i coordinacié.

1.b. Estructura de lideratge de la gestié de la qualitat:
e Iniciativa, impuls i suport politic.
e Equip de suport tecnic i d’analisi del sistema.
e Mecanisme de supervisié externa.

1.c. Definicio (disseny, planificacio, etc) d’actuacions.

1.d. Actuacions puntuals provisionals d’exemplificacio.

B) Actuacions de desenvolupament i d’implantacié

Algunes de les actuacions de desenvolupament i d’implantacio, haurien d’aprofitar el suport public als
projectes innovadors, per exemple: “Ayudas a programas piloto que promuevan la movilidad
sostenible“ (°). Es tracta d’aprofitar 'oportunitat de dissenyar projectes parcials coherents amb els
objectius del PEIT, PTV, PITC, PRMB, etc, que puguin acollir-se a subvencions publiques i a
col-laboracions de les parts implicades, pel seu plantejament innovador i d’adequacié a criteris de
foment de la mobilitat sostenible.

Una de les premisses de I'estrategia era aprofitar, com a facilitador dels mecanismes de col-laboracio,
el fet que el nou model tecnologic, basat en l'agrupacié de tecnologies de la informaci6 i de la
comunicacid, augmenta espectacularment la nostra capacitat per processar informacio.
Conseqlientment, hauriem d’obtenir el maxim partit de les possibilitats tecnologiques i afrontar els
objectius, fins on sigui possible, amb recursos tecnologics.

En aquest sentit, en primer lloc s’han de dissenyar les actuacions necessaries per assegurar la
disponibilitat de dades de gestié del sistema. Aix0 t€ un component tecnic i tecnologic pero també
de lideratge i de consens. D’una banda caldra ajuntar voluntats i recursos i, d’altra, caldra gestionar les
dades per obtenir un valor afegit (gestié georeferenciada de queixes, indicadors del sistema, etc).

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 tecnologics. En particular, en els plans de crisi pot resultar d’utilitat la construccié d’un
“Dark site” (web confeccionada en previsié d’'una possible crisi, perd que no és visible publicament fins
que es decideix utilitzar-la i posar-la en linia).

Les dos actuacions anteriors es poden plantejar com a projectes pilot. També es poden incloure en
aquesta categoria, pel seu plantejament innovador, les actuacions destinades a dissenyar i
desenvolupar un pla per millorar I'eficiéncia de la mesura, calcul i registre de prestacions i a la
implantacioé de mecanismes per garantir la identificacio i el control de serveis no conformes.

En resum, considerem que es poden plantejar com a “projectes innovadors o projectes pilot™:

2.a. Materialitzacio de disponibilitat de dades i gestid en xarxa.

2.b. Disseny i implantacio de serveis de valor afegit (gestié georeferenciada de queixes, indicadors
del sistema, etc).

2.c. Disseny i desenvolupament de plans de contingéncia i de crisi, “dark site” de crisi, etc.

(®) ORDEN FOM/2388/2008 de 24 de julio, por la que se publica la convocatoria para el afio 2008 de las ayudas a programas
piloto que promuevan la movilidad sostenible en ambitos urbanos y metropolitanos
(http://www.fomento.es/MFOM/LANG CASTELLANO/INFORMACION MFOM/SUBVENCIONES/PROGRAMAS/).
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2.d. Disseny i desenvolupament del pla d’eficiencia de mesura, calcul i registre de prestacions.
2.e. Implantacio de mecanismes per garantir la identificacid i el control de les no conformitats.

Son les tasques que ha de desenvolupar I'equip de suport técnic i analisi del sistema, com també altres
tipus d’actuacions de millora més dificils de platejar com a “projectes pilot”. Per exemple:

3.a. Avaluacid d’estat actual, prioritats, recursos i programa d’actuacions.

3.b. Definici6é de caracteristiques “sine qua non”, i de procediments comuns (d’insatisfaccions, etc.)
3.c. Coordinacio de planificacié amb la gesti6 de la qualitat.

3.d. Avaluacié i revisié periodica de la qualitat.

3.e. Provisié d’informacié d’oferta i gestio, planificador de rutes, etc.

C) Actuacions de control, adequacid, generalitzacid i continuitat

En primer lloc, hem identificat els reptes que s’han d’afrontar per concretar les actuacions i les
estrategies que tinguin incidéncia significativa en la millora de la qualitat percebuda del transport public
de viatgers, de l'exercici de la corresponsabilitat i de la credibilitat del sistema. En segon lloc, hem
plantejat una estratégia d’actuacié. Finalment, hem d’assumir que es tracta d’un procés continu en el
qual han de confluir totes les parts implicades per col-laborar sobre tres eixos:

a. incentivar decididament la millora continua, i donar-li prioritat sobre I'actuacié sancionadora,
que s’hauria d’aplicar exclusivament quan els incentius no funcionin;

b. gestionar en xarxa les dades del sistema dels transports publics de Catalunya; i

c. reflexionar sistematicament sobre I'adequacié del que fem al que s’espera de la nostra
actuacid (per mantenir al dia el marc de referéncia que ens permeti prioritzar actuacions) i
evolucionar cap a un model més eficient i més complex de gestio, i en paral-lel als altres reptes:
o millorar la capacitat i configuraci6 de I'oferta,
0 dotar-la de nous vehicles, més eficients, i nous semimodes (metro-bus, etc.),
0 construir infraestructures per millorar la capacitat d'oferta i el temps de viatge, etc.

Finalment, en les actuacions de control, adequacié, generalitzacié i continuitat, incloem:

4.a. Actualitzacio de la politica de qualitat i de la identificacié d’expectatives.
4.b. Avaluacié d’eficacia i d’eficiencia.
4.c. Plans d’actuacions de millora.

El quadre adjunt resumeix els objectius, I'estrategia i els tipus d’actuacions plantejades. En un segon
quadre resumim les actuacions proposades a les sessions de visio estratégica ordenades conforme als
tipus d’actuacions plantejades. Hem de subratllar que ambdds quadres sén plenament coincidents, la
qual cosa confirma que les sessions van proporcionar el ventall complet d’actuacions, amb I'excepcié
de les més instrumentals, derivades de I'estrategia proposada: creacioé d’'una estructura de lideratge de
la gestio de la qualitat, d’'una base de dades del sistema,...
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Resum d’objectius clau, estratégia i tipus d’actuacions proposades.

1. Aprofitar tots els mecanismes receptors com a fonts d’informacio.

2. Coordinar respostes entre titulars, operadors i terceres parts
implicades (plans de contingéncia,...).

3. Garantir control homogeni (comprovacio, inspeccio,...) de

caracteristiques basiques de les prestacions.
4. Millorar els mecanismes de resposta (provisié d’informacid, plans de

millora,...).

| OBJECTIUS

MECANISMES DI,E = Actuacions de recerca de consens.
COL-LABORACIO = Estructura de lideratge de la gestié de la qualitat.

\/
<
-
@ APROFITAR LES = Estructura de gestio en xarxa

'l.-l—J :E&Eﬁhgglsgscgé"& - Disponibilitat de dades del sistema (BBDD).
<

E.‘

V)

(11)

E =Serveis de valor afegit.
COL-LABORACIO

. =Visualitzar el canvi a la visio sistémica del transport public.
COMPROMIS AMB LA | -Definici, desenvolupament, implantacio, control i
QUOTIDIANITAT | ATENCIO continuitat d’actuacions orientades als clients.
ALS “PETITS DETALLS” = Actuacions puntuals provisionals, amb resultats i
conclusions orientatives rapides.

=Recerca de consens:
- xarxa de parts interessades
- fons de millora de la qualitat i la credibilitat del TP
- mecanismes de col-laboracio i coordinacio
DE RECERCA DE CONSENS | =Estructura de lideratge de la gestio de la qualitat:
| DE DEFINICIO - 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.

PROJECTES D’INNOVACIO

= Materialitzacio de disponibilitat de dades i gestié en xarxa.

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

=Plans de contingéencia 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

DE DESENVOLUPAMENT | control de les no conformitats.
D’IMPLANTACIO ACTUACIONS DE MILLORA

= Avaluacié d’estat actual, prioritats, recursos i programa
d’actuacions.

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

= Avaluacio i revisié periodica de la qualitat.

= Coordinacio de planificacié amb la gestié de la qualitat.

* Provisié d’informacié d’oferta i gestid, planificador rutes,
etc

ACTUACIONS —

DE CONTROL, ADEQUACIO, = Actualitzacio de la politica de qualitat i de la identificacid

2 d’expectatives.
GENERALITZACIO I = Avaluacio d’eficacia i eficiencia del sistema.
CONTINUITAT

="Plans d’actuacié de millora.
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Resum d’actuacions proposades a les sessions de visié estratégica

DE RECERCA DE CONSENS | DE
DEFINICIO

DE DESENVOLUPAMENT | D'IMPLANTACIO

PROJECTES D'INNOVACIO

PROJECTES DE MILLORA

DE CONTROL, ADEQUACIO |
CONTINUITAT

Millora de I'adequacié de les caracteristiques a les necessitats i expectatives, per millorar la credibilitat del TP

Posar en marxa els mecanismes de col-laboracié
necessaris, per assegurar que totes les parts
implicades (titulars, operadors,...) estiguin plenament
orientades a satisfer les expectatives dels clients i els
requisits legals i reglamentaris, i assegurarla
disponibilitat dels recursos corresponentsi que les
responsabilitats i autoritats estiguin definides sense
ambiguitat, siguin conegudes i resultin adequades.

Definir les actuacions, els recursos i els mecanismes
de col-laboracié per assegurar la provisié i la
disponibilitat de les dades necessaries per a
I'operacié eficag de la gestié de la qualitat del
conjunt de TPC garantint que els fluxos de
comunicacié, cap a dins i cap a I'exterior del sistema
de TPC siguin els apropiats.

Definir les actuacions, els recursos i els mecanismes
de col-laboracié per garantir que totes les
actuacions de laDGTT amb incidencia directa o
indirecta en la percepcié dels clients del transport
public siguin coherents i resultin eficaces en
relacié amb els objectius del PTV 2008-2012. En
particular, les relatives a la planificacio, les
dinspecci6 i control, les d'obtencié de I'ISC, les
danalisi de les insatisfaccions, les dades de "clients
qualificats” i de treballs de camp, els ajuts a la millora
del transport public i els ajuts a la formacio...

Definir els plans de contingénciai de situacions de crisi del sistema de TPC
(contingencia és un fet o problema que es planteja de forma imprevista; una
situacié de crisi es diferencia per la seva major excepcionalitat, complexitat o
intensitat emocional associada), inclosa la informacié relacionada, i els
procediments pel seu desplegament i per avaluar de forma continua la
seva adequacio, indosa l'assignacié de recursos per a la resposta rapida
davant dincidencies.

Determinar indicadors de compliment de coresponsabilitat en I'ambitde TPC i
un mecanisme per incentivar la millora continua i per repercutir els
resultats de les mesures de la qualitat percebuda i de la qualitat produida en la
relacié economica i contractual entre titulars i operadors, aixi com els
mecanismes de revisié i millora continua.

Definir les caracteristiques "sine qua non" garantides en
el transport pablic (urba, escolar, rodalies...), indicant el
llindar de situacio inacceptable, les accions a prendre en cas
que se sobrepassi 'esmenta't llindar i el métode de mesura i
de calcul, orientats a quantificar la repercussié de cada
caracteristica en relacié amb la seva incidéncia en els
passatgers afectats i formulats amb visi6 "porta a porta”.

Establir I'estratégia i els mecanismes de col-laboracié (centre
gestor, consorci, agrupacio...) i els procediments, recursos i
responsabilitats per garantir la continua adequacio de les
caracteristiques " sine qua non”, la dels seus nivells
d'exigénciai la delsllindars de situacié inacceptable de TPC
a les necessitats i expectatives dels clients i l'efectivitat i
eficiéncia de la gesti6 de la qualitat del sistema.

Establir mecanismes per garantirlarevisié periodica de
I'adequacio de I'oferta de serveis i de la planificacio,
incorporant els resultats de l'avaluacio de la qualitat, per
assegurar-se de la seva conveniénda, adequacio, eficacia i
eficiencia continues.

Millora de I'homogeneitat, I'efectivitat i I'eficiencia en la gestié de la qualitat del sistema
de

Definir l'estratégia dimplementacié
mesuraments en temps real (SAE, SW,...]
base per avaluar I'eficacia i I'efectivitat del sistema de
TPC. En absénda d'aquestes mesures, definir un pla
provisional d'aforaments periodics d'acord amb un
procediment que especifiqui com, en quines époques
serien adequats, amb quins mitjans, etc., aspectes a
determinar en funci6 de les caracteristiques de cada
servei, de dades objectives o, en el seu defecte,
d'estimacions raonades.

Consensuar un mecanisme independent per a la
supervisié, comprovacié i revisio periodica
sistematica de la qualitat del sistema en relacié amb
la satisfaccio del client. Aquesta auditoria ha
d'avaluar tant el compliment de les regles o criteris
objectius que regeixen per als diferents serveis i
elements del sistema com I'homogeneitat, efectivitat i
eficiencia de la gestié de la qualitat del sistema des
del puntde vista del client.

Coordinacio i

Definir i establir la politica de TPC en matéria de
manifestacions d'insatisfaccié (queixes,
suggeriments, reclamacions, insatisfaccié latent,
considerant els condicionants legals, politics,
economics i d'oportunitat.

Establir un mecanisme independent de supervisio,
comprovacioé i analisi de I'evoluci6 de les mostres
d'insatisfaccié (fulls de reclamacions inclosos, Juntes
arbitrals, mitjans de comunicacié, responsables de
consum i de defensa del usuari,...), delimitant
funcions, responsabilitats, recursos,...

Establir els mecanismes de registre dinformacié, de gestié i de coordinacié
per mantenir una base de dades Unica, compartida i actualitzada
(Observatori) per garantir la disponibilitat dels resultats del control de la
prestacio i de l'avaluaci6 de la qualitat percebuda, en l'ambit dels serveis que
integren TPC, de manera que els mesuraments siguin Utils tanta TPC com als
titulars i els operadors, sense perjudici de la confidendalitat de les dades
desagregades.

Definir mecanismes per a I'explotacié especialitzada de les dades de
I'Observatori i per aprofitar-los per detectar simptomes d'alerta en “casos de
risc”.

Establir els mecanismes per assegurar que qualsevol servei “no conforme"” (en
el qual alguna de les caracteristiques "sine qua non" no es compleixi
plenament) s'identifica i es controla per prevenir la seva prestacd no
intencional i per garantir I'aplicacié de mesures correctores homogenies en
cas d'alteracions no programades en el servei (plans de contingéncia,
garantia de servei...).

Determinar criteris, métodes iindicadors fiables, homogenis i orientats al
client per avaluar la qualitat produida i la satisfaccié del client, definint amb
precisio qué es mesura, com i amb quina frequiéncia, aixi com els mecanismes
de coordinacio i coresponsabilitat, els d'alerta en "casos de risc",

Definir I'estratégia de col-laboracié (defensor de I'usuari, observatori, centre
gestor, consorci, agrupacio...) i els procediments, recursos i responsabilitats
per tractar I'atencié a insatisfaccions com a oportunitat d'informacié i de millora
(inclosos els mecanismes per investigar, les possibles compensacions, la
gratuitat per al client dels canals d'accés,...).

Establir els mecanismes de registre dinformacio, de gestio i de coordinacio
per mantenir una base de dades Unica, compartida i actualitzada
(Observatori) sobre les manifestacions d'insatisfaccié (incloent les dirigides
als operadors, als titulars, les formals i les informals, les dirigides a la premsa,
responsables de consum i de defensa de I'usuari,...) i els recursos per garantir
la resposta agil a insatisfaccions.

Establir els mecanismes per a l'explotacié especialitzada de les dades de
I'Observatori i per aprofitar-los per detectar tant "simptomes d'alerta”
(casos de risc) com expectatives i necessitats dels clients deduides del
tractament homogeni de les causes i l'evoluci6 de les manifestacions
dinsatisfaccio.

Determinar mecanismes per avaluar i revisar
periodicament la qualitat produidaila percepci6 pels
clients de la qualitat produida en TPC

Determinar la periodicitat dels treballs de camp, conforme a
la relacié cost-eficacia, garantint aprofitament previ de les
fonts indirectes d'informacié sobre qualitat percebuda i
que la metodologia i I'explotaci6 de dades previstes
asseguren resultats realistes des del punt de vista del client

Dissenyar l'estratégia per proveir els clients d'informacié
actualitzada, oportuna i comprensible sobre els resultats
de la gestié de la qualitat del sistema.

Elaborar la relacié valorada d'actuacions prioritaries en
matéria d’homogeneitzacio, efectivitati eficiéncia de la gestio
de la qualitatde TPC.

dinamitzacio6 de I'atenci6 a les queixes, els suggeriments i les reclamacions

Fixar les definicions (inclosa la identificaci6 univoca dels fets)
i criteris homogenis, aixi com el procediment comud per
garantir que les insatisfaccions en el sistema de TPC siguin
ateses de forma justa, raonable, rapida i acord amb les
directrius 1ISO 10.000.

Garantir que l'estratégia d'atenci6 homogénia a
insatisfaccions i d'informacié compartida permeti la recepcio i
resposta d'insatisfaccions mitjangant tots els canals
tecnologicament possibles.

Dissenyar l'estrategia per proveir als clients dinformacié
oportuna i comprensible sobre els mecanismes per encarrilar
queixes, suggeriments i reclamacions, sobre dades
d'utilitzacié i sobre les millores especifiques derivades de
l'analisi de les queixes, els suggeriments i les reclamacions.
1. Portal en Internet i telefon tnic (accessibilitat comuna prou
divulgada: nimero incorporat a Ilmatger tipus campanyes
Condueixo

2. Canal especific per a comumcats referents a l'estat de
manteniment  d'installacions i la seva informacié.
3. Plantilles especifiques de recepci6 de comunicats amb
assignacio de nimero de referencia de seguiment associat a
laidentificacié univoca dels fets.

Millora de la rellevancia, efectivitat i eficiencia en la provisié d'informacié als clients

Definir I'estratégia i mecanismes de col-laboracié per
garantir el manteniment de marquesines i pals de
parades de transports per carretera, inclosa
l'actualitzaci6 de la informacio.

Establir mecanismes per fomentar la participacio en
la provisié i intercanvi d'informacié sobre el
transport public d'agents rellevants del teixit soci-
economic (nuclis empresarials, hotels, comergos,
clubs, promotors d'esdeveniments i espectacles,
gestors turistics i de centres de oci,...).

Definir I'arquitectura i els procediments homogenis per compartir en
temps real informaci6 procedent de diverses fonts, diferent naturalesa i
periodes d'actualitzacio i destinada a alimentar multiples sortides (pagina Web,
serveis telefonics, informacié fixa i/o dinamica en instal-lacions fixes i en
vehicles, premsa,...) d'informacié dinamica sobre el desenvolupament del
servei (avisos d'incidéncies, informacié de temps de pas i/o hores d'arribada
per parada mitiancant Internet, SMS, WAP, plafons en estacions i
vehicles,...),...

Definir l'estratégia i mecanismes de col-laboracié i de coordinacié (centre
gestor, consorci, agrupacio...) per mantenir una base de dades Unica,
compartida i actualitzada amb la informacié de tots els serveis i els elements
del sistema de TPC i per coordinar la provisié d'informacié actualitzada del
sistema (estatica, dinamica, general, en situacions de crisis,...), concretant la
part de coresponsabilitat de tots els agents implicats (titulars, gestors,
operadors, usuaris...), incloses les definicions i procediments per a situaci6 de
crisi, incidencies, ...

Caracteritzar I'estat actual de necessitats i expectatives
dinformacié dels clients: informacié sobre serveis ofertats,
horaris i correspondencies, planificador intermodal de rutes,
informacié sobre tarifes i medis de pagament, informacié
relativa a accessibilitat d'installacions i vehicles (PMR,
ciclistes, vehicle privat), ubicaci6 de serveis proxims i sobre
serveis complementaris (taxi,...), informacié dels medis de
contacte i drets i obligacions del client (atencié al client),
informacié6 sobre el compliment d'horaris i avisos
dincidéncies, on i quan necessita el client aquestes
informacions,...

Elaborar un inventariimapa de totes les parades,
estacions i intercanviadors existents, indicant la tipologia
(caracteristiques), les condicions d'accessibilitat i confort, el
volum de clients actuals i potencials, la necessitat i
possibilitats de crear aparcaments dissuasius...

Avaluar els recursos tecnologics i humans disponibles
actualment i les necessitats futures (per desenvolupar i per
mantenir els sistemes de transmissié d'informacié definits),
incloses les necessitats de familiaritzacié de totes les parts
implicades amb el nou model d'intercanvi d'informacié.

Elaborar un programa d'actuacions immediates que
prioritzi els elements més efectius del model definit.

Establir i mantenir una politica de
qualitat orientada als clients, que
consideri els trajectes "porta a porta" i
que garanteixi el compromis dels
gestors amb la quotidianitat, "els
petits detalls" i la millora continua.

Mantenir actualitzada la
identificacié d'expectatives
explidtes i implicites dels clients en
relacié amb la qualitat de TPC (tant
dels dients actuals com dels clients
potencials), en particular les
caracteristiques " sine qua non"
(caracteristiques I'incompliment
parcial de les quals genera
insatisfacci6 pero el seu compliment
total no millora la percepcid global),
les limitacions legals, poltiques,
financeres, técniques i d'altres tipus,
els nivells de qualitat existentsi les
arees de millora potencials.

Establir un  mecanisme que
garanteixi elaborar periddicament
plans d'actuacions de millora de la
qualitat del sistema, incloent els
mecanismes per analitzar i incorporar
les dades del control de la qualitat
produida, els de lavaluacié de la
qualitat percebuda, de les mostres
dinsatisfacci6, de la informacio
derivada del registre d'alteracions no
programades del servei, sobre
funcionament dels plans de
contingéncia, sobre l'evoluci6 de la
demanda de serveis i sobre I'evolucié
de les expectatives.

Garantir l'avaluacié dels mecanismes
desenvolupats, la millora continua i la
translaci6 de millores a la
planificacié, sobre orientacié del
tractament d'insatisfaccions i sobre
les causes de les mateixes.

Definir els mecanismes de revisio,
els procediments per prendre
decisions i els processos de millora
continua  del  mecanisme de
coordinaci6 /o de gesti6 de la
informacié del transport public.
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Les actuacions clau.

A continuacié, s’analitzen les opcions de posada en marxa i les valoracions orientatives de les
actuacions proposades. També s’analitza qualitativament com les actuacions proposades permeten
convertir amenaces i debilitats en oportunitats.

Sembila clar que I'impuls inicial, especialment quant a recursos econOmics i a iniciativa politica, hauria
de ser del Departament de Politica Territorial i Obres Publiques, en consens amb la resta de parts
interessades que ho desitgessin (la "Xarxa de parts interessades del transport public": ajuntaments,
operadors i les entitats relacionades amb la mobilitat, com les ATM, TMB, EMT, etc.). La llista de
stakeholders de Transport Direct pot ser il-lustrativa de la relacié de possibles actors presents.

Si bé la participacid, o la posterior adhesié a la xarxa, hauria de ser voluntaria, cal considerar el fet
que la propia logica de mercat impulsi la pertinenca, si el desenvolupament de la iniciativa és capag¢
d'oferir valor a les parts. També s’ha de tenir en compte la capacitat de I'Administracié per condicionar
I'adjudicacio dels seus ajuts (ajuts a la millora del transport public, a la formacio, etc.) a la coheréncia i
eficacia en relacié amb la millora de la qualitat i la credibilitat del conjunt de transport public (*).

Possiblement, pot resultar més adient seguir la tactica de desenvolupar actuacions
progressivament, comencant pels operadors que depenen directament del DPTOP, seguir per les
entitats amb vinculacié econdmica directa i finalitzar, quan els resultats comencin a ser visibles, amb la
incorporacio d’altres entitats, modes, etc., sense vinculacio.

Juntament amb la iniciativa i 'impuls politic, les actuacions clau son les orientades a la disponibilitat
de les dades necessaries per materialitzar una gestidé sistéemica del transport public. Aixo implica
desenvolupar dos tipus de treballs técnics. D’'una banda els de suport al lideratge i a les actuacions
de recerca de consens, que haurien de propiciar els acords de col-laboracié i de coordinacié entre les
parts interessades.

D’altra, s’ha de definir I'estrategia, les alternatives técniques i els recursos per materialitzar una gestio i
explotacié 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-laboracidé necessaris per
fer disponibles les dades de gesti6 actuals i els mecanismes i els recursos per obtenir les dades noves
que siguin necessaries.

En relaci6 amb les dades del sistema, considerem que sén clau I'eleccid del model d'integracié de
bases de dades i la de l'arquitectura informatica. Cal decidir I'estandard o protocol sota el qual
s'integraran o s’harmonitzaran les dades. Sera necessari un suport técnic especialitzat per analitzar si
pel sistema de transport public de Catalunya és més adient el model d’homogeneitzacié a l'estil
holandés o el d'integracio a I'estil alemany, o si és més adequada l'arquitectura base sobre CORBA
(Spirit) o sobre SOA (eMOTION).

De manera complementaria a la disponibilitat de les dades, caldra analitzar, seleccionar i implantar la
tecnologia que permeti calcular amb molta eficiencia, des del punt de vista de l'usuari/aria, les
respostes a les peticions de planificacié de la mobilitat en un moment i circumstancies d'entorn
concrets.

Aquest plantejament porta a proposar que el format inicial (en la fase d'impuls i de pilotatge directe del
DPTOP) de l'equip de suport técnic i d’analisi del sistema consti de tres arees d’actuacio
especialitzades, creades "ad hoc": una oficina tecnica, un observatori de la qualitat del sistema i un
equip gestor de dades. A I'oficina técnica li correspondria elaborar les bases del consens, les analisis
técniques previes, la definicié dels mecanismes de col-laboracio, dels projectes pilot, etc.

Una referéncia util per establir els objectius sén les recomanacions de I'UITP per millorar la qualitat en
el transport de viatgers:

o Coneéixer les necessitats del viatger i de les parts interessades involucrades.

(*) Per exemple, Ordre PTO/331/2008, per la que s’atorguen subvencions als municipis per millorar la qualitat del transport public
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Assegurar la participacio de totes les parts interessades involucrades.
Posar en funcionament un sistema d'informacio.
Desenvolupar una estratéegia coherent d'informacié.

Oferir informacio senzilla i fiable abans del viatge.

Planificar la informacié en els punts d'intercanvi.

Reduir la incertesa durant el viatge.

Ajudar el viatger a assolir la seva destinacio final.

Escollir els mitians més adequats per difondre la informacio.
Transformar la informacid en una inversié rendible.
Gestionar les queixes, incidéncies i la retroaccié rebuda.
Crear una identitat forta dels serveis establint una marca.

OO0OO0OO0OO0OO0O0O0OO0OO0Oo

L’Observatori de la qualitat del sistema hauria d’assumir el tractament de les insatisfaccions i
I'analisi de les dades de control de les prestacions. Cal remarcar que la coordinacié del sistema no
questiona les responsabilitats individuals dels diferents actors (les ATM, els operadors, etc) en materia
de control de prestacions. Es tracta de funcions noves, sorgides del canvi d’orientacié a usuari/aria,
que no tenen cabuda en la visié classica dorientacid a gesti6 de les parts. La seva definicid,
implantacio, gestio i explotacié s’hauria de fer en col-laboracidé en xarxa, amb I'objectiu de que totes les
parts guanyin.

En aquest ambit, una actuacié immediata, encara que no prioritaria, és la millora de la homogeneitat,
eficiencia i eficacia dels mecanismes de tractament d'insatisfaccions, amb I'objectiu de convertir-los en
un potent mecanisme receptor i de comunicacié amb les persones usuaries. Aixo equival a ampliar el
concepte d'insatisfaccié ("complaint') al d'oportunitat de conéixer les necessitats de les persones
usuaries ("feedback"), per complir amb la primera de les recomanacions de I'UITP de conéixer
l'usuari/aria i els "stakeholders".

Per una part, caldra revisar els procediments de tractament (qué fer quan...) de qualsevol manifestacio
d’insatisfaccié amb el funcionament d'alguna part del sistema, o de possibles comentaris relacionats
amb el servei. El primer pas d'aquesta revisié correspon a la mateixa DGTT, que actualment gestiona
mostres d'insatisfaccions en les seves diferents delegacions, i pot consistir en una implementacio
consensuada dels principis de la Norma ISO 10002.

Per l'altra, caldra possibilitar que estiguin disponibles tots els canals que la tecnologia actual permet:
teléfon, Internet, etc. Aixd obliga a coordinar les actuacions relatives a accessos a bases de dades, a
provisié d'informacio, etc., perqué, per exemple, els serveis d'atencié telefonica (012...) puguin
connectar a altres serveis 0 bases de dades, prendre nota de cada trucada, respondre al moment o
informar del termini de resposta, demanar les dades necessaries, etc.

Una altra linia d'actuacions immediates, tot i que no prioritaries, correspon a les de control directe de
les prestacions del sistema, a traves de treballs de camp (de presa directa de dades, automatica o
mitjancant inspectors, i de client misterids), ja siguin puntuals o exhaustius, per avaluar la qualitat
produida, i a l'avaluacid6 de les percepcions, preferiblement amb meétodes indirectes. Les dades
obtingudes amb aquests controls han d’alimentar indicadors d'analisi i permetre actuar amb
consequeéncia.

L’equip gestor de dades ha de materialitzar la disponibilitat de les dades i la seva explotacié. Amb
caracter immediat, una millora substancial, amb pocs recursos i resultats rapids, es pot obtenir amb
una actualitzacid i revisié de la base de dades de provisio d'informacio del transport public a disposicio
del servei d'atenci6 ciutadana de la Generalitat (012). En sentit més ampli, es tracta d'aprofitar els "front
office" ja disponibles i que funcionen satisfactdoriament (012, 010, diverses pagines web, punts d'atencié
presencials, etc.), i dotar-los d'un adequat "back office".

A mitja termini, seguint l'experiencia del West of England Partnership, que ha creat 'anomenat
Transport Innovation Fund Contact Centre, el servei d’explotacid de dades (d'informacio, etc.) pot
convertir-se en un servei de valor afegit, la qual cosa suposa que les comunicacions (trucades, etc.)
rebudes han de ser aprofitades per conéixer millor les necessitats de les persones usuaries, amb vistes
a millorar la futura planificacié de l'oferta de transport i de la gesti6 de comunicacions entre els
stakeholders de manera més adequada.

Les caracteristiques basiques d’aquest serveis de valor afegit son:

Desembre 2008 Document de conclusions: Propostes i alternatives d’implantacié



0 Un centre d’atencio telefonica amb un teléfon gratuit (diferent o no del 012) i portal
d’Internet.

o Un programari especific que treballa sobre informacié georreferenciada amb mapes
Google (gratuit).

o Un protocol acurat de resposta a les trucades i a les peticions de les persones usuaries en
temps i forma.

o Un registre complet de totes les peticions, georreferenciat.

o Captura de la informacio de manera precisa i que constitueixi una eina adequada per a una
analisi posterior més detallada que serveixi als proposits de les parts implicades.

o Tramesa d'una relacid, setmanal o mensual, de les peticions rebudes a les parts
implicades.

Aquest canvi en la resposta del sistema, una vegada comprovada la seva eficacia i fiabilitat, s'hauria
d'acompanyar amb la definicié d'una imatge de marca i el marqueting per donar-la a conéixer. Amb
aquesta finalitat, pot resultar util la iniciativa “; Conduzco bien?”, que es visualitza amb una enganxina
gegant que porten alguns camions amb un teléfon i una web convidant les altres persones usuaries de
la via publica a comunicar males practiques o incidents d’aquest vehicle (°). Encara que a Espanya la
iniciativa per fomentar la bona conduccié entre vehicles d’empresa és pionera, hi és en altres paisos i
s’ha provat la seva utilitat per reduir els accidents laborals relacionats amb el transit, per reduir costos i
per millorar la imatge empresarial.

A curt termini, aquestes funcions d’equip de suport técnic especialitzat tindran més carga de disseny i
planificacié que de gestid i poden materialitzar-se mitjancant concurs o encomanda de serveis a una
entitat especialitzada universitaria, etc. o bé contractant una assisténcia técnica especialitzada.
S’han d’analitzar pros i contres: si el projecte es pot acollir a subvencions o ser cofinangat, la rigidesa
dels procediments administratius, la dubtosa continuitat del “Know how”, la necessitat de definicio
prévia molt detallada dels objectius i de control especialitzat,... Un exemple recent pot ser I'assisténcia
tecnica de recolzament a la gestid de la Direccié General de Transports de la Xunta de Galicia en
materia de transports de viatgers, equivalent a una oficina amb 9 técnics durant 18 mesos, valorada en
900.000 euros (°).

Les experiéncies descrites al capitol anterior suggereixen que, a mitja termini, aquestes funcions
d’equip de suport técnic especialitzat poden ser assumides per algun tipus d'entitat amb
col-laboracié publicoprivada. Hem vist dos exemples extrems: el cas de Transport Direct (Regne
Unit), suportat amb fons publics per donar suport a un mercat molt desregulat, i el de
REISinformatiegroep (Holanda), inicialment impulsat amb fons publics i després assumit per les parts
interessades.

En sentit més ampli, les decisions sobre transport public de viatgers afecten al conjunt del sistema
socioeconomic. En consequéncia, les actuacions que afecten a la mobilitat han de ser ampliament
consensuades amb totes les parts interessades (transport de mercaderies i de viatgers, sector logistic,
carregadors, usuaris/aries del transport, actors rellevants del transport privat, experts, universitats,
sector public) i tenint en compte els nous reptes de la mobilitat, que resumim en tres ambits
d'interaccio:

= territori - organitzacio del transport public - societat
= sistema productiu - logistica - gestio d'infraestructures del transport
= mobilitat - politiques de transport - recursos naturals.

Actualment, a Catalunya el lideratge de [lintercanvi d'informacidé, la coordinacié de projectes
d'investigacié i l'aplicaci6 de noves tecnologies, la innovacié de procediments de gestidé i la
dinamitzacié en matéries relacionades amb la mobilitat poden ser considerats necessitats no cobertes.
Son objectius altament desitjables, perd no s6n demandats. Requereixen una decisio politica d'aprofitar
I'R+D+l com a motor de millora de l'efectivitat de les politiques publiques, d'innovacio en el sistema,
d'eficacia social i economica, de fonamentar les decisions en la continuitat del coneixement i de
I'experiéncia tecnica i d'impulsar I'aplicacié de les innovacions técniques i organitzatives en el teixit
econdmic relacionat amb la mobilitat.

(®) “¢,Conduzco bien?” (http:/www.conduzcobien.com/) ha guanyat el premi 2008 al Millor projecte de creacié d’empreses, una
iniciativa del “Instituto de Empresa” i “Caja Madrid” per donar suport a I'esperit emprenedor.
(°) http://www.contratosdegalicia.es/resultadoAdxudicados.jsp? PA=2& OR=40
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Alhora, els técnics tenim un prerequisit individual de comprendre la complexitat i abordar-la com a repte
interioritzant una estratégia de millora, d'orientacié al client. Aixd ens hauria d’obligar a reflexionar
sobre 'adequacio dels resultats del que fem a alld que com a clients esperem i a generar constantment
solucions innovadores tractant d'adaptar les eines als problemes.

Aquestes raons ens porten a plantejar la necessitat de valorar si el format inicial de Conveni “ad hoc”
(per desenvolupar un “Observatori”, la gestid de dades del sistema, etc.) hauria de ser el nucli d'un
centre tecnologic del transport i la logistica, I'activitat del qual es focalitzés en la transferencia del
coneixement de recerca i la seva adaptacid a les particularitats del transport i de les parts interessades,
activitats de recerca aplicada i serveis especialitzats pel sistema, amb criteris d'excel-lencia a escala
nacional i internacional, de manera que per les seves dimensions, grau de coneixement, especialitzacio
i recursos tecnolodgics pogués impulsar la innovacio i la millora continua en el sistema de transport.
Entre les seves funcions, caldria incloure:

1. Donar suport a un ampli i pluridisciplinar "think tank", que garanteixi 'assessorament a les
decisions estratégiques, basat en la continuitat del "know how" i la solvéncia técnica, i la
disponibilitat de recursos d'assisténcia técnica per a actuacions de coordinacié i planificacio
estrategica.

2. Assegurar el control de les prestacions de serveis de transport public (i la gestié dels plans
de contingéncia i de crisi associats), el tractament homogeni de les mostres d’insatisfaccio, la
permanent adequacid de les actuacions a les expectatives i als reptes plantejats i
I'actualitzacié de plans d'actuacions de millora (7).

3. Verificar l'eficacia i eficiencia de les prestacions del transport public i I'avaluacio de
I'efectivitat de les politiques publiques associades.

4. Gestionar les actuacions precises per millorar la participacié de les parts implicades, la
divulgacio de resultats i coneixements, la viabilitat de la intermodalitat i la interoperabilitat de
viatgers i mercaderies i la gestio, el tractament i I’explotacié de la informacié de la
mobilitat.

Magnitud de recursos de I’equip técnic

=Actuacions de recerca de consens.

=Definicid (disseny, planificacid, etc) d’actuacions.

=Definicié d’actuacions puntuals provisionals d’exemplificacio.

Oficina técnica | =Avaluaci6 d’estat actual, prioritats, recursos i programa d’actuacions.
=Plans de contingéncia i de crisi, “dark site” de crisi, etc

= Actualitzacié de la politica de qualitat i de la identificacié d’expectatives.
=Plans d’actuacioé de millora.

=Definicié de caracteristiques “sine qua non”, i de procediments comuns
(insatisfaccions, 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.

= Avaluacio i revisio periodica de la qualitat.

=Coordinacié de planificacio amb la gestié de la qualitat.

= Avaluacio d’eficacia i eficiencia del sistema.

Observatori

=Materialitzacié de disponibilitat de dades i gestié en xarxa.
Gestor de dades | =Implantaci6 de serveis de valor afegit: gestié georeferenciada de queixes,

del sistema indicadors...
=Provisi6 d’'informacid d’oferta i gestid, planificador de rutes.

(") La Comissié Europea també ha pres consciéncia de la manca de procediments comuns i ha fet propostes legislatives 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 persones amb la mobilitat reduida i la creacié de cossos nacionals independents per a
I'acord en cas de disputes.
(http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=IP/08/1886&format=HTML&aged=0&language=EN&guiLanguage=en)
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Proposem una valoracio orientativa de la magnitud dels costos d’equip técnic. Per quantificar recursos,
considerem que les actuacions s’abordaran amb un equip especialitzat (3 enginyers, 3 técnics
superiors, 3 técnics i un administratiu), perd es poden obtenir amb recursos humans aportats per les
parts, treballant en xarxa amb objectius compartits i coordinacié efectiva.

Amb aquesta hipotesi, podem considerar que els recursos d’equip tecnic necessaris tenen un cost de
2.700.000 euros els tres primers anys (fase d'implantacié) i de 660.000 euros anuals de manteniment a
partir del quart any (40% correspon a I'Observatori i 1/3 a I'Oficina). Aquesta magnitud s’ha de
relativitzar: amb caracter orientatiu, el pressupost de licitacié de 'Enquesta de mobilitat quotidiana 2006
era de 1,2 MEUR per fer 100.000 enquestes (5).

Els costos inclouen valors mitjans de despeses de personal i d’equips informatics, locals, consumibles,
etc., i ens proporcionen una xifra Util per plantejar una questio rellevant: quin pressupost necessitarem i
com es poden finangar les actuacions proposades? A aquest pressupost caldra afegir-li la inversio en
eines informatiques per a la gestid de dades i les despeses pels treballs de camp que requereixin
I'observatori i I'oficina técnica.

Algunes de les actuacions, si es plantegen amb caracter innovador, d’exemplaritat i de capacitat de
dinamitzacié, hem vist que poden presentar-se com a projectes pilot, candidats a subvencions de
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 concepte de recuperacié del déficit
acumulat de perdua de la qualitat i la credibilitat del transport public de viatgers a Catalunya.

Finalment, s’ha d’acceptar que aquestes actuacions només tenen ple sentit si com a resultat de la seva
implantacio s’obtenen millores que les parts interessades reconeguin com a tals. En consequéncia, les
millores s’haurien de poder quantificar i una part dels estalvis que d’elles se’n derivin s’haurien de
destinar a financar les actuacions corresponents. En la valoracio de les millores de I'efectivitat també
s’han d’incloure els pressupostos actualment destinats a la millora de la qualitat del transport public
urba, els destinats a ajudes a la formacid, etc. (°).

El com abordar les actuacions pot resultar més innovador que les actuacions en si mateixes. De
fet, en el nostre entorn s6n nombroses les experiencies en transport public de viatgers coincidents amb
els plantejaments fets, perd aqui s’ha proposat una visié més ambiciosa i integradora. Les experiéncies
descrites, que resumim en la taula segiient, mostren com alguns governs han conclods 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.

() http://www.gencat.cat/diari/4602/06080026.htm i http://www.gencat.cat/diari/4603/06074073.htm

(°) E1 2008, el DPTOP va destinar 4,5 MEUR a ajuts per a renovar i adaptar autobusos interurbans
(http://www20.gencat.cat/docs/Sala%20de%20Premsa/Documents/Arxius/ptop premsa.notaPremsa.66.ajuts%20flota081223649
191434.pdf), 1,5 MEUR en ajuts per a la millora del transport urba de viatgers i taxis
(http://www20.gencat.cat/docs/Sala%20de%20Premsa/Documents/Arxius/ptop _premsa.notaPremsa.52.ajuts urba GPS1215512
921195.pdf) i 0,5 MEUR a ajuts a la formacio en el sector del transport i la logistica

(http://www10.gencat.net/ptop/binaris/Ajuts transp tcm32-45144.pdf).

('°) Bus services —the context. Putting Passengers First, the government’s proposals for a modernised national framework for bus
services, Department for Transport, December 2006 (http://www.dft.gov.uk/pgr/regional/buses/secputtingpassengersfirst/).
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Resum de bones practiques descrites en el capitol 5
Inici Aportacié

Aprofitar tots els mecanismes “receptors”

» Incidents critics negatius i Conclusions més rellevants d’investigacions sobre incidencies critiques i
satisfaccié relacié amb la satisfaccié

> Gestio d’insatisfaccions a 1999 Equivalent a agéncia publica amb competéncia global en mobilitat
Transport for London (TfL) (transport, carreteres, transit, congestio, taxi,...)

1999

Coordinar respostes entre titulars, operadors i tercers

La xarxa de “parts interessades” en el transport public
Proveidor d’informacié 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 (Franca) Plataforma d’investigacio i desenvolupament.

El repte de la gestid de les dades del sistema

» Model holandés
REISinformatiegroep: 1992
homogeneitzacio dades
El model alemany DELFI: 1994 Metabase de dades d’'informacio distribuida basada en la cooperacié de
integracié de les dades sistemes independents.

» La ampliacié del DELFI al conjunt
de la UE: model Spirit

Proveidor privatitzat d’informacié multimodal integrada i planificador de
viatges, basat en la credibilitat i num.unic.

Y

1999 Generalitzacié del concepte DELFI a escala europea.

» Els sistemes distribuits amb Estandard obert per a la programacié d'aplicacions distribuides, base del
. 1989 . o
arquitectura CORBA sistema europeu Spirit.
» Model distribuit d'informacio 2006 Proveir informaci6 integrada en linia amb arquitectura de sistema en
eMOTION: arquitectura SOA xarxa dels proveidors de servei, operadors i proveidors de continguts.
El repte d’aprofitar les oportunitats tecnologiques
El model catala d'Administracié electronica proposa un portal unic, eines
N . - comunes, un model de tramitacid electronica i una coheréncia d'objectius
» La interoperabilidad entre les : o ; )
L . 2001 extensible a les administracions presents a Catalunya, en contraposicio
administracions a Catalunya . - . o X .
a l'actual fragmentacié en serveis especialitzats i no orientats als
problemes de la ciutadania i les empreses.
El pas al sistema obert de bases de dades Open Source per part de TfL
» Transport for London (TfL): el 2008 reduira en un 80 per cent dels costos de funcionament de la targeta
canvi cap a les BBDD obertes intel-ligent de pagament Oyster, estalviant principalment en lliceéncies de
programari i emmagatzematge de la informacio.
> Cas holandss: garantir la El programari .relatlu ales targe.tes‘lntgl-llgerl\ts de. segona generacio sera
o ) . obert i accessible a tothom, a diferéncia de I'opacitat del programari
privacitat en targetes intel-ligents .
tradicional.
Eina informatica de control i gestié de I'extensissima xarxa de transport
» El cas de Berlin (Alemanya): multimodal, que proporciona un control sobre fiabilitat de connexions

2002

informacié en temps real intermodals, prevencié de sortides anticipades o de temps de viatge més

curt del previst.

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

Millorar els mecanismes de “resposta”: provisio d’informacio
Resultats de I'analisi d'investigacions sobre assegurar la rellevancia, efectivitat i eficiencia en la provisio
d’informacié; experiéncies al Regne Unit, Holanda i Bélgica.
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Grup de treball de la Direccié General del Transport Terrestre sobre qualitat

“Millora de la qualitat en el transport de viatgers”
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