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Metodologia de treball.

En rlactual context socioeconomic, els ciutadans i les ciutadanes augmenten les seves
expectatives de qualitat de vida (la mobilitat és una necessitat basica) i exigeixen als gestors publics
més efectivitat, eficacia i eficiencia. Perd el cumul d'incerteses que ens envolta desaconsella
continuar afrontant situacions recorrent a simples extrapolacions fonamentades en les dades de les
ultimes decades.

D'altra banda, els mateixos responsables de la gestid, els técnics, els politics, etc. som part
d'aquesta complexitat, tenint en compte que la nostra capacitat d'analisi pot ser condicionada per:

e Les nostres propies percepcions i esquemes mentals, resultants d'una serie limitada
d'experiencies, que reforcem quan limitem la recollida d'informacié que no considerem que
sigui rellevant.

e Els limits imposats a la nostra actuacio, ignorant impactes més enlla de "la nostra area
tematica de competéncia”, que ens condueixen a enfocaments parcials sense visié del
conjunt.

e La tendéncia a aplicar regles i receptes "de caracter practic', basades en suposades i
senzilles relacions causa-efecte, a examinar amb més émfasi aquelles alternatives que
confirmin les nostres hipotesis inicials, a infravalorar els riscos partint de la nostra
"experiéncia", a assignar més probabilitats d'éxit a uns determinats projectes segons la nostra
subjectivitat, 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 generacio d'un cert nombre de visions alternatives i coherents del que pot oferir el futur.
Aquestes visions alternatives es construeixen per establir la futura evolucié de certes variables claus
com a forces motrius i possibles catalitzadors, sense pretendre conéixer la seva probabilitat
d’ocurréncia.

Una vegada perfilats i consensuats, aquests possibles escenaris alternatius de futur contribueixen a
poder avaluar la robustesa de les nostres decisions actuals en funcidé de les seves conseqliéncies
sota el marc d'aquestes visions de futur. Les premisses d'aquest enfocament son el resultat de
reconegixer que:

El futur no pot ser una simple extrapolacié en époques de canvis estructurals.

El passat s'ha d'entendre com una lligd, i no com una autolimitacio.

El present és el moment de decidir quin futur volem.

Conegut I'esmentat futur, el repte és dissenyar el cami per "anar d'aqui a alla".

En aquest recorregut és necessari realimentar el procés, tenint en compte que el futur pot
oferir sorpreses que cal considerar, mitjangant la técnica dels "escenaris de planificacio".

Amb aquest objectiu, han tingut lloc quatre sessions de visio estratégica, de 3 hores i mitja de
durada, amb el doble objectiu de ser un punt de trobada pels diferents actors del sector
(administracions, consultors, operadors i persones usuaries) i de plantejar 'escenari ideal I'any 2012
en I'ambit de la qualitat en el transport de viatgers per carretera a Catalunya. Van tractar els temes
seguents:

e La coordinacid i dinamitzacié de I'atencio a les queixes, als suggeriments i a les reclamacions
(30 de gener), amb participacid de 22 professionals.

e La gestié de la qualitat en el transport public de viatgers (14 de febrer), amb 29 experts.
La provisié de la informacio en el transport public de viatgers (11 de marg), amb 29 experts.
El marc legal, la integracié tarifaria i els sistemes de validacio, la intermodalitat i la coordinacio
entre operadors, i els incentius a la millora (27 de marg), amb 20 assistents.

En la primera part de cada sessid la metodologia de treball s’ha basat en la técnica del
brainstorming o pluja d’idees. Es tracta d’'una dinamica que consisteix en agrupar els participants
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en subgrups de 6 a 10 persones perqué, amb I'ajuda d’'un moderador, realitzin una llista de propostes
relacionades amb el tema de treball, en aquest cas imaginar I'escenari ideal pel que fa a la qualitat de
transports publics de Catalunya (TPC) I'any 2012.

En la segona part de cada sessid, una vegada establerta la diagnosi sobre els aspectes plantejats, es
tornen a reagrupar els participants en subgrups de treball per fer propostes d’actuacié concretes en
relaci6 amb els temes clau diagnosticats. Els participants generen i reelaboren idees segons les
propostes d’altres participants.

Aquestes sessions han agrupat, per primera vegada, a persones relacionades amb el sector del
transport en un pla d’igualtat i amb un objectiu comu: la millora de la qualitat. Aquest fet pot servir de
punt d’inflexié per donar visibilitat i globalitat a les tasques que ja desenvolupen diferents agents en
I'ambit de la mobilitat.

Tanmateix, la diversitat dels participants, aixi com la seva formacié i experiéncia, permet treballar des
d’una optica multidisciplinar, enriquint d’aquesta manera el dialeg i les aportacions que es realitzin. El

quadre seglent relaciona les 30 organitzacions i entitats participants.

Grup de treball de la Direccié General del Transport Terrestre sobre qualitat

Sector public

Entitats especialitzades Operadors privats

Agrupacié de Municipis titulars de Transport Urba -
AMTU

ALG Alsina Graells

Autoritat del Transport Metropolita - ATM

Associacié per ala Promocié del

Transport Public - PTP BAIXBUS

Consorci del Transport Public de I’Area de Lleida

Cambra de Comer¢ de Barcelona FECAV

Departament de la Presidéncia
Direccié General d'Atenci6 Ciutadana

Ferrocarrils de la Generalitat de

CCOO Catalunya Catalunya - FGC

Departament Politica Territorial i Obres Publiques

CETMO CENIT Grup SAGALES

D_epart_qment Politica Territorial i Obres Publiques CINESI SARBUS

Direccié General de Transport Terrestre

Departament Politica Territorial i Obres Publiques .

Servei Informaci6 i Documentacio DOYMO Soler i Sauret

Departament de Salut - . L

CatSalut Fundacié Mobilitat Sostenible i Segura TRAM operadora

Entitat Metropolitana del Transport - EMT INTRA TRAM concessio

RENFE SET Transports Urbans de Sabadell
T™MB

Secretariat i coordinacio del Grup de treball: Fundacion Cetmo

Coordinaci6, dinamitzacié i conclusions de les sessions: IERMB

Informe executiu de propostes d’'actuacié: Steer Davies Gleave i Fundacié Cetmo

En els apartats seglents resumim les propostes d’actuacié més rellevants que s’han obtingut com a
resultat de les sessions de visi6é estratégica o que s’inclouen perqué la seva conveniéncia es dedueix
de les propostes realitzades.

La taula adjunta és un resum de les sessions, classificat per tipus d’actuacions, i els seglents
apartats resumeixen les actuacions proposades i la seva ubicacié en grafics del tipus PDCA (millora
continua).
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Resum d’actuacions proposades a les sessions de visio 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
'operacio eficag de la gesti6 de la qualitat del
conjunt de TPC garantint que els fluxos de
comunicacio, cap adins 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 la DGTT amb incidéncia directa o
indirecta en la percepci6 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 planificaci, les
diinspeccid 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 formadi6...

Definir els plans de contingeénciai de situacions de crisi del sistema de TPC
(contingencia és un fet o problema que es planteja de forma imprevista; una
situaci6 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'assignacio de recursos per a la resposta rapida
davant dincidencies.

Determinar indicadors de compliment de coresponsabilitat en I'ambit de 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 revisi¢ i millora continua.

Definir les caracteristiques "sine qua non" garantides en
el transport pablic (urba, escolar, rodalies...), indicant el
llindar de situacié inacceptable, les accions a prendre en cas
que se sobrepassi I'esmenta't lindar 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 visié “porta a porta”.

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

Establir mecanismes per garantirla revisié 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
eficiéncia continues.

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

Definir l'estratégia dimplementacié de
mesuraments en temps real (SAE, SW,...) com a
base per avaluar I'eficacia i l'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 revisi6 periodica
sistematica de la qualitat del sistema en relacié amb
la satisfacci6 del client. Aquesta auditoria ha
davaluar tant el compliment de les regles o criteris
objectius que regeixen per als diferents serveis i
elements del sistema com 'homogeneitat, efectivitat i
eficiéncia de la gestié de la qualitat del sistema des
del punt de vista del client.

Establir els mecanismes de registre d'informacié, de gestié i de coordinacié
per mantenir una base de dades UGnica, compartida i actualitzada
(Observatori) per garantir la disponibilitat dels resultats del control de la
prestacio i de l'avaluacié de la qualitat percebuda, en I'ambit dels serveis que
integren TPC, de manera que els mesuraments siguin Gtils tanta TPC com als
tiulars i els operadors, sense perjudici de la confidencialitat de les dades
desagregades.

Definir mecanismes per a l'explotacié especialitzada de les dades de
I'Observatori i per aprofitar-los per detectar simptomes dalerta 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 prestacié no
intencional i per garantir I'aplicacié de mesures correctores homogeénies 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
precisi6 qué es mesura, com i amb quina freqiéncia, aixi com els mecanismes
de coordinacio i coresponsabilitat, els d'alerta en "casos de risc",...

Determinar mecanismes per avaluar i revisar
periodicament la qualitat prod uida i la percepcio pels
clients de la qualitat produida en TPC

Determinar la periodicitat dels treballs de camp, conforme a
la relaci6 cost-eficacia, garantint aprofitament previ de les
fonts indirectes d'informacié sobre qualitat percebuda i
que la metodologia i lexplotaci6 de dades previstes
asseguren resultats realistes des del punt de vista del client

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

Elaborar la relaci6é valorada d'actuacions prioritaries en
matéria d'homogeneitzacio, efectivitati eficiéncia de la gestio
de la qualitat de TPC.

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

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

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

Definir I'estrategia de col-laboraci6 (defensor de I'usuari, observatori, centre
gestor, consorci, agrupacio...) i els procediments, recursos i responsabilitats
per tractar I'atencio 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 d'informacié, de gesti6 i de coordinacié
per mantenir una base de dades Unica, compartida i actualitzada
(Observatori) sobre les manifestacions dinsatisfaccié (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 I'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
d'insatisfaccid.

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

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

Dissenyar I'estratégia per proveir als clients dinformacio
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 teléfon Unic (accessibilitat comuna prou
divulgada: ntimero incorporat a limatger, tipus campanyes "
Condueixo bé? ").
2. Canal especific per a comunicats referents a l'estat de
manteniment  dinstal-lacions i la seva informaci6.
3. Plantilles especifiques de recepcié de comunicats amb
assignacié de nimero de referéncia de seguiment associat a
laidentificacié univoca dels fets.

Millora de la rellevancia, efectivitat i eficiencia en la provisioé 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'actualitzacié 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 informacié procedent de diverses fonts, diferent naturalesa i
periodes d'actualitzacié i destinada a alimentar mdltiples sortides (pagina Web,
serveis telefonics, informacié fixa i/o dinamica en instal-lacions fixes i en
vehicles, premsa,...) dinformaci6 dinamica sobre el desenvolupament del
servei (avisos dincidencies, informaci6 de temps de pas i/o hores d'arribada
per parada mitjancant Internet, SMS, WAP, plafons en estacions i
vehicles,...),...

Definir I'estratégia i mecanismes de col-laboracié i de coordinacié (centre
gestor, consorci, agrupacié...) 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 dinformacié 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 situacié de
crisi, incidencies, ...

Caracteritzar I'estat actual de necessitats i expectatives
dinformacié dels clients: informaci6 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), ubicacié de serveis proxims i sobre
serveis complementaris (taxi,...), informaci6é dels medis de
contacte i drets i obligacions del client (atencié al client),

informacié6 sobre el compliment d'horaris i avisos
d'incidencies, on i quan necessita el client aquestes
informacions, ...

Elaborar un inventari/mapa 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'informacio definits),
incloses les necessitats de familiaritzacié de totes les parts
implicades amb el nou model d'intercanvi d'informacio.

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
identificaci6 d'expectatives
explidites 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
insatisfaccio pero el seu compliment
total no millora la percepci6 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 periodicament
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'evolucié de la
demanda de serveis i sobre I'evolucié
de les expectatives.

Garantir I'avaluaci6 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
coordinacié i/o de gesti6 de la
informacié del transport pablic.
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Millora de I’'adequacio de les caracteristiques a les necessitats i les
expectatives.

1.

10.

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.

Definir les actuacions, els recursos i els mecanismes de col-laboracié per garantir que
totes les actuacions de la DGTT, amb incidéncia directa o indirecta en la percepcié
dels clients del transport public, siguin coherents i eficaces en relacid amb els
objectius del PTV 2008-2012. En particular, les relatives a la planificacid, la inspeccio i
control, I'obtencié de I'ISC, les ajudes a la millora del transport public i les ajudes a la
formacio.

Definir les actuacions, els recursos i els mecanismes de col-laboracié per garantir la
provisié i la disponibilitat de les dades necessaries per a I'operacié eficac 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 adequats.

Posar en marxa els mecanismes de col-laboracié necessaris, assegurar la disponibilitat
dels recursos imprescindibles i que les responsabilitats i autoritats estiguin definides sense
ambiguitat, que siguin conegudes i adequades.

Definir les caracteristiques minimes de qualitat garantides en el transport public
(urba, escolar, rodalies, etc.), indicant el llindar de situacié inacceptable, les accions a
prendre en cas que se sobrepassi aquest llindar i el métode de mesura i de calcul orientats
a quantificar la repercussié de cada caracteristica en relacié amb la seva incidéncia en les
persones passatgeres afectades i formulats amb una visié “porta a porta”.

Definir els plans de contingéncia del sistema TPC, els seus procediments de
desplegament i poder avaluar de manera continua la seva adequacio, inclosa I'assignacio
de recursos per a la resposta rapida davant d’incidencies.

Establir 'estrategia i els mecanismes de col-laboracié (centre gestor, consorci, agrupacio) i
els procediments, recursos i responsabilitats per garantir la continua adequacié de les
caracteristiques “sine qua non”, la dels seus nivells d’exigéncia i la dels llindars de
situacid inacceptable de TPC a les necessitats i expectatives dels clients i I'efectivitat i
eficiéncia de la gestié de la qualitat del sistema.

Establir mecanismes per garantir la revisié periodica de I'adequacié de l'oferta de
serveis i de la planificacid, incorporant els resultats de l'avaluacié de la qualitat per
assegurar-ne la conveniéencia, 'adequacio, I'eficacia i I'eficiéncia.

Mantenir actualitzada la identificacié d’expectatives explicites i implicites dels clients en
relacio6 amb la qualitat de TPC. En particular les caracteristiques “sine qua non”, les
limitacions legals, politiques, financeres, tecniques i d’altres tipus, els nivells de qualitat
existents i les arees de millora potencials.

Determinar els indicadors de compliment de corresponsabilitat en 'ambit de TPC i un
mecanisme d’incentivacié de la millora continua i de repercussié dels resultats de les
mesures de la qualitat percebuda i de la qualitat produida en la relacié econdomica i
contractual entre titulars i operadors, aixi com els mecanismes de revisio i millora continua.
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Coordinacié i dinamitzacié de I’atencio a les queixes, els

suggeriments i les reclamacions.

1.

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

. Definir I'estratégia de col-laboracié (defensor de les persones usuaries, observatori,

centre gestor, consorci, agrupacid) i els procediments, recursos i responsabilitats per tractar
latencid a les insatisfaccions com ['oportunitat d’informacié i millora (inclosos els
mecanismes per investigar, les possibles compensacions, la gratuitat pel client dels canals
d’accés,...).

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

Establir els mecanismes de registre d’informacid, de gestid i de coordinacié per mantenir una
base de dades unica, compartida i actualitzada (Observatori) sobre les manifestacions
d’insatisfaccio (incloses les adrecades als operadors, als titulars, les formals i les informals,
les adrecades a la premsa, responsables del consum i de defensa de les persones
usuaries,...) i els recursos per garantir la resposta agil a les insatisfaccions.

Establir els mecanismes per a I'explotacié especialitzada de les dades de I'Observatori i
aprofitar per detectar tant els simptomes d’alerta (casos de risc) com les expectatives i
les necessitats dels clients deduides del tractament homogeni, les causes i I'evolucio de les
manifestacions d’insatisfaccio.

Garantir que I'estratégia d’atencié homogénia a les insatisfaccions i d’'informacié compartida
permeti la recepcid i la resposta d’insatisfaccions mitjancant tots els canals
tecnologicament possibles.

. Dissenyar I'estratégia per proveir els clients d’informacié oportuna i comprensible sobre

els mecanismes per encarrilar queixes, suggeriments i reclamacions, sobre dades
d’utilitzacio i sobre les millores especifiques derivades de la informacié sobre queixes,
suggeriments i reclamacions:

1. Portal a Internet i telefon Unic (accessibilitat comuna prou divulgada: numero incorporat
a la imatge, campanyes del tipus “Condueixo bé?”)

2. Canal especific per comunicats referents a I'estat de manteniment d’instal-lacions i la
seva informacio.

3. Plantilles especifiques de recepcié de comunicats amb assignacié de numeros de
referéncia de seguiment associat a la identificacio univoca dels fets.

Establir un mecanisme independent de supervisid, comprovacié i analisi de I'evolucié de
les mostres d’insatisfacciéo (inclosos els fulls de reclamacions, juntes, mitjans de
comunicacio, responsables de consum i de defensa de les persones usuaries,...), delimitant
funcions, responsabilitats, recursos, etc.

Garantir I'avaluacié dels mecanismes desenvolupats, la millora continua i la translacié de
millores a la planificacid, sobre I'orientacié del tractament d’insatisfaccions i sobre les
seves causes.
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Millora de ’homogeneitat, I’efectivitat i I’eficiéncia en la gesti6 de la
qualitat del sistema.

1. Definir I'estrategia d’implementacié de mesures en temps real (SAE, SVV, etc.) com a
base per avaluar I'eficacia i I'efectivitat del sistema de TPC.

2. Determinar criteris, métodes i indicadors fiables, homogenis i orientats al client per
avaluar la qualitat produida i la satisfaccié del client, definint amb precisid que es mesura,
com i amb quina frequiéncia, aixi com els mecanismes de coordinacié i corresponsabilitat, els
d’alerta en “casos de risc”, etc.

3. Determinar mecanismes per avaluar i revisar periodicament la qualitat produida i la
percepcio dels clients de la qualitat produida en TPC.

4. Determinar la periodicitat dels treballs de camp, conforme amb la relacié cost-eficacia,
garantint P’aprofitament previ de les fonts indirectes d’informacié sobre qualitat
percebuda i que la metodologia i I'explotacid de dades previstes assegurin resultats
realistes des del punt de vista del client.

5. Establir mecanismes per assegurar que qualsevol servei no conforme s’identifica i es
controla per prevenir la seva prestacio no intencional i per garantir 'aplicacié de mesures
correctores homogeénies en cas d’alteracions no programades en el servei (plans de
contingéncia, garantia de servei, etc.).

6. Establir mecanismes de registre d’informacio, de gestid 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 'avaluacié de la qualitat percebuda
en I'ambit dels serveis que integren el TPC, de manera que les mesures siguin utils tant al
TPC com als titulars i als operadors, sense prejudicis de la confidencialitat de les dades
desagregades.

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

8. Establir un mecanisme que garanteixi elaborar periodicament plans d’actuacié de
millora de la qualitat del sistema, incloent mecanismes per analitzar i incorporar les dades
del control de la qualitat produida, avaluacié de la qualitat percebuda de les mostres
d’insatisfaccio, informacié derivada del risc d’alteracions no programades del servei sobre
funcionament dels plans de contingéncia sobre I'evolucié de la demanda de serveis i sobre
I'evolucioé de les expectatives.

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

10. Consensuar un mecanisme independent per a la supervisié, la comprovacid i la revisié
periddica i sistematica de la qualitat del sistema en relacié amb la satisfaccidé del client.
Aquesta auditoria ha d’avaluar tant el compliment de les regles o criteris objectius que es
regeixen pels diferents serveis i elements del sistema com la homogeneitat, efectivitat i
eficiencia de la gestio de la qualitat del sistema des del punt de vista del client.

11.Elaborar la relacié valorada d’actuacions prioritaries en matéria d’homogeneitzacio,
efectivitat i eficiencia de la gestid de la qualitat de TPC.
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Millora de la rellevancia, I’efectivitat i I’eficiéencia en la provisio
d’informacio als clients.

1. Caracteritzar l'estat actual de necessitats i expectatives d’informaciéo dels clients:
informacié sobre serveis que s’ofereixen, horaris i correspondéncies, planificador intermodal
de rutes, informacié sobre tarifes i mitjans de pagament, informacio relativa a I'accessibilitat
d’instal-lacions i vehicles (PMR, ciclistes, vehicle privat), ubicacié de serveis proxims i sobre
serveis complementaris (taxi,...), informacié dels mitjans de contacte, drets i obligacions del
client (atencio al client), informacid sobre el compliment d’horaris i avisos d’incidencies, on i
quan el client necessiti aquestes informacions,...

2. Elaborar un inventari/mapa 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 dissuasoris,
etc.

3. Definir l'arquitectura i els procediments homogenis per compartir en temps real
informacié 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 /0 hores
d’arribada a la parada mitjangant Internet, SMS, WAP, panells en estacions i vehicles)

4. Definir l'estratégia i els mecanismes de col-laboracié i de coordinacié (centre gestor,
consorci, agrupacié, etc.) per mantenir una base de dades unica, compartida i
actualitzada amb la informacid de tots els serveis i elements del sistema de TPC i per
coordinar la provisio d’informacié actualitzada del sistema (estatica, dinamica, general, en
situacions de crisis, etc.), concretant la part de corresponsabilitat de tots els agents
implicats (titulars, gestors, operadors, persones usuaries,...), incloses les definicions i els
procediments per situacions de crisis, incidencies, etc.

5. Avaluar els recursos tecnologics i humans disponibles actualment i les necessitats
futures (per desenvolupar i per mantenir els sistemes de transmissié d’informacié definits),
inclosa la necessitat de familiaritzacio de totes les parts implicades amb el nou model
d’intercanvi d’'informacio.

6. Definir I'estratégia i els mecanismes de col-laboracié per garantir el manteniment de
marquesines i pals de parades de transports per carretera, inclosa I'actualitzacio de la
informacié.

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

8. Definir els mecanismes de revisid, els procediments per prendre decisions i els processos
de millora continua del mecanisme de coordinacié /o de gestié de la informacié del
transport public.

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