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Punto de partida




Situacion de partida: 2012

\/Importancia y valoracion que los ciudadanos otorgaban a
la informacion sobre incidencias y a la atencion al cliente EEL l | | ! |
I ;
ki

ke
v/ Variacién del contexto: %

® Evolucion constante de la tecnologia

® Aumento de las expectativas del cliente

® Presion creciente del entorno (activismo vecinal,
mcm, colectivos especificos...)

v’ Gran variedad de canales sin una direccién integral
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cQué sometimos a revision?
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v’ Todas las situaciones susceptibles de ser informadas al cliente segun tipologias y ambito
v/ Fuentes de informacién tanto internas como externas
v/ Procesos de flujo interno/ Unidades implicadas y canales

\/Clasificacién de la informacion a comunicar:

Grado de impacto

1. Cambios en el Previstos alto Mensajes extraordinarios  Eventos y modificaciones
sarvicio de bus Imprevistos de accesibilidad

2. Cambios en el Previstos

servicio de metro Imprevistos

3. BEventos vy modificaciones de accesibilidad
Cambios imprevistos Cambios previstos

4. Mensajes extraordinarios (crisis)

5. Mensajes corporativos
bajo

: - - Grado de
imprevistos previstos  planificacion
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v Elaboracién de Manuales: Guia de estilo + 17 manuales

v Nueva matriz en atencion al cliente

o PR, M i SR St | —
-

Manual d'atencié
al ciutada

v Nueva organizacion: Nace el IAC
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Bases del nuevo modelo:

v Proximidad a la operacion

v/ Consideracién de la informacién y la atencion como un atributo clave del servicio

v/ Eficiencia en los procesos. Tendencia a la automatizacion

v Road map tecnoldgico
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Implantacion del nuevo modelo
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Lineas maestras

v/ Visién unificada de la informacién de servicio por parte del ciudadano
\/Apuesta por la informacion en tiempo real y la personalizacion maxima

\/Apuesta por la digitalizacion del servicio
® liderazgo e 1+D en informacion y atencion digital
® tendencia a la captacion de datos

® apuesta por la movilidad
\/Transparencia informativa

\/Mejora en el uso de los canales, evitando la sobresaturacion

v/ Comité de Coordinacién de la Informacién: rétula del proyecto

v/ Constitucién de un CCl con personal polivalente y capaz de ofrecer contenido de calidad
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IAC: La cocina de la informacion de servicio

— Canal Bus — MEe=es
Web 1 Scroll
|
Canal Metro
L__  Banners
Informacion
de servicio Twitter
IAC
— MouTV
JoTMBé
| TMB App
TransMet
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cQueé hemos consequido?
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Instrumentos de medicion

Satisfaccion global red Metro por atributos Satisfaccion global red Bus por atributos
(Evolucidn 2010-2015) (Evolucion 2010-2015)

6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

Los atributos relacionados con la informacion y la atencion al ciudadano estan
entre los que mas suben en valoracidn, tanto en Metro como en Bus.
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Evolucion de los canales

Bus

PIUS: 292

— PSI (17) 40 (AMB)
— Pantallas tactiles (2)

Ya cubrimos el 80% del pasaje

SIU: Evolucion-Alteraciones

Metro

Megafonia: SC
INP: SC
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InfoTMB

Corporativos

Canal estatico:

Nuevo formato de avisos
informativos

o

Linies desviades

H18, 6, 14, 26, 36, 40, 41, 42, 71, 02, 141,162 | Bus Turlstic
(ruta vermeila | biava)

289 da juny de 2014

Be7ai2h

Es pot aribar a la zona afectada amb les estacions de Metro
dela L4:

Clutadella-\ila Olimpica, Bogatsll, Uacuna, Poble Nou,
Seiva de Mar

B F | OB B
N N

XKIV Curaa Via Olimpica

cn ot

=

N rnaio

o=

@TMB_Info  www.tmb.cat 802 076 027
Disculpou los molestios
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Evolucion de los canales

JoTMBEé:
Desarrollo del plan de alertas de servicio

Afectacions per la

] Garmin Barcelona
?— x Trlathlon
ol -

Més i notici i
informacic del servei i noticies del transport piblic a [ —

R e
wawimb st [F] [ [frl wem

IBRD « DA | WORLD BANK GROUP

T

GOBIERNO
DE ESPANA

+ de 300.000 miembros (elevadas tasas de apertura)

MINISTERIO
DE ECONOMiA
ITIVIDAD



Evolucion de los canales

Corporativos

Web:
- 700.000 visitas mensuales
- Inclusion del "semaforo" y seccion de Estado del Servicio

- Remodelacion de la seccion "Atencion al cliente": agosto
2014

Web movil:
Evolucion a responsive

TMB App:

— 310.000 usuarios unicos

— Proyecto de configuracion de comunicaciones
— Versién de la app disponible para relojes
inteligentes - julio de 2015
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Evolucion de los canales

Corporativos

@TMBinfo:

_ Tresanosde
funcionamiento

- 23.000 seguidores
2016: Fase analitica
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MouTV
2400 puntos de emision
Revision del canal-2016
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Evolucion de los canales

Nuevos Canales Ayto

El transport
jpablic al teu mobil

El transporte
pablico en tu mévil

Marquesinas inteligentes (smartquesinas): e oy
- Pg. de Gracia: 8+1 en Pg. de Gracia

- Diagonal: 6 unidades

Barcelona Contactless (QR / NFQ):

Finalizacion plan de implantacion en la totalidad de
la red de Metro y Bus.

Barcelona Wi-Fi:

Implantacion en las redes de Metro y Bus 2016
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Integracion tecnolodgica

Identificacion Validaciénlpublicacié

2013 2015
APP
PUSH PIU
Gestor Bus _> iBus + o
E Movil
Alteraciones TMB App
SV lineas Bus Web
JoTMBé
MouTV
Pantalla
Gestor Metro —> INP + APP
Lo PUSH
Redes

Gestor TMB _— JoTMB¢  ¢ociales Wi

Moviles MouTv
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Principales retos 2016-2020
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Proyectos prioritarios

v’ Modernizacién del front office y back office de los procesos de atencion (i+D):

® PuntosTMB

® (CallCenter

® Atencion digital

® Gestion de Quejas y Reclamaciones

® @Gestion administrativa del fraude
v Monitorizacién y métricas

v/ Puesta en servicio de la L9Sy L1oS

v 52 fase de la NXB

v “T-Mobilitat”
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Evolucion de los
procesos con
vision Cliente
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Proyectos prioritarios

v/ Elaboracién del Plan Director de Informacién y Atencion al Ciudadano 2016-2020

Informacion en
tiempo real

Atencion 2020

Nuestros
trabajadores,
el mejor ‘canal’
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Proyectos prioritarios

v Migracion hacia el concepto de customer experience

oS o /8

o o

experiencia emocion comportamiento
Productos L\ Y} Recomendar
Servicios \TECI.IE!'dD / Permanecer como cliente
Atencian /, I \\ Ampliar productos

Interés por la competencia

v" Definicion de la identidad de servicio al cliente y grado de recuerdo en nuestras interacciones
v" Gestion emocional de las necesidades del cliente (“experiencias dignas de ser contadas”)

v" Nuevo enfoque: ligar la experiencia del cliente con los procesos internos
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Muchas gracias.

Maite Peris
Directora de Informacion y Atencion al ciudadano
mperis@tmb.cat
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