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La experiencia
de cliente en TMB

La orientacion a cliente es un proceso integral de la empresa e implica un nuevo
ciclo, una nueva manera de planificar actuaciones, disefiar procesos, etc.
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La experiencia
de cliente en TMB

Proceso de toma de decision

Metodologia basada en procesos de investigacion para la construccion del
transito del cliente en su toma de decision y contacto con el servicio

O Servicios.

Marco de actuacion de TMB

ﬁgcuei T Cliente Organizacion
: dnico centrada cliente

Principales
interrogantes

que surgen

: ;En el dia
¢, Tenemos ¢t ,
a dia, es la ¢,Cual deberia

una vision L dl :
Unica de vision cliente ser el papel del
cliente? la que guia las marketing?
decisiones?

Operacion ¢ Esta el cliente ¢ Qué quiere

en el centrode realmente el

la estrategia de ciudadanoy
TMB? nuestro
cliente?
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Proceso integral parala toma de decision

La orientacion a cliente implica la realizacion del analisis de la experiencia de
cliente por cada uno de los productos del grupo TMB, es decir, Metro, Bus y

Transportes de Ocio.

Barcelgn_a
< . BusTuristic
Teleferic ‘-
de Montjuic
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La experiencia
de cliente en TMB

Customer Journey Map Bus Customer Journey Map Metro
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L OS sister_nas de inform_acic’)n
para la orientacion a cliente

Satisfaccion y recomendacion

Estudio de Percepcion del Cliente (EPC)

Tiene como objetivo principal evaluar la
satisfaccion de los clientes en relacional
servicio

Sistemas de medicidon Omnibus

Nos permite conocer la penetracion de
los servicios entre la poblacion y elperfil
basico de nuestros clientes

Estudios de satisfaccion del
Catalunya Bus Turistic

El objetivo es evaluar la satisfaccion de
los clientes, precio, prescripcion, los, asi
como el perfil de losclientes

Estudios de satisfaccion clientes
internos

Se evalla la satisfaccion de losclientes
Internos en relacion a algunos de los
servicios que ofrece TMB.

Calidad

Medida de la Prestacion del Servicio
(MPS)

Tiene como objetivo medir el gap entre el
servicio realizado y el servicio planificado,
atributos como limpieza, conservacion,
iInformacion y atencion al cliente

Estudio Quejas, Reclamaciones y
Sugerencias (QRYS)

Mensualmente se realiza un analisis

de las Quejas, Reclamacionesy
Sugerencias (QRS) recibidos en

TMB.

Estas QRS se categorizan segun motivo
y empresa.

Estudio del fraude

Medida de la Prestacion del Servicio
(MPS)

Tiene como objetivo principal cuantificar

el fraude a la vista (viajar sin validar el titulo
de transporte) en las redes de Metro y
Bus.

Medida de la Prestacidn del Servicio
(MPS)

Una parte de los vestibulos de Metro
tienen Puertas PAR de 22 generacion.
Estas permiten realizar conteos de
fraudulentos mediante unas cédulas
fotoeléctricas.

Seguimiento gestion del Fraude

Se engloban aqui varios tratamientos:
Intervenciones, sanciones, cobro de
multas, respuesta a las alegaciones,
etcetera.
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Entornos digitales

Soporte funcional bbdd

Analitica digital

La analitica Digital es el proceso con el
gue recogemosy analizamos los datosde
las interacciones que realizan los usuarios
en nuestros canales digitales, ya sea una
web o unaapp..

Search Engine Optimization (SEO)

Search Engine Optimization (SEQO) es el
proceso de mejorar la visibilidad de un
sitio web en los diferentes buscadores
(Google, Bing, etc) mediante actuaciones
técnicas y de contenido.

Search Engine Management (SEM)

Search Engine Management (SEM) es
la estrategia de marketing para
promover sitios web a través de la
publicidad en Internet.

BBDD JOTMBE - Marketing Relacional
Residentes

El JOTMBE es el programa de Marketing
Relacional para residentes. Todos los
datos asociados al programa tanto anivel
operacional como a nivel de usuarios
estan almacenados en la base de datos
del JOTMBE.

BBDD HOLA BCN —Marqueting
Relacional Visitants

Con el objetivo de mejorar la satisfaccion
del cliente, crear engagement, aumentar
las ventas y conseguir la prescripcion
Inicia un Programa de Marketing
Relacional dirigido al publico visitante
gue han realizado alguna compra en el
ecommerce www.holabarcelona.com.

Customer experience

Customer Experience (CEX) servicios
turisticos

Anualmente se elabora un Plan de
Conocimiento CEX para cada uno de los
principales servicios orientados al publico
visitante

Customer Experience (CEX) servicios
regulares

Durante el afio 2019 se ha disefiado un
sistema para seguir como evoluciona

la experiencia del cliente de Busy
conocer qué impacto estan teniendo las
Iniciativas que se vayan desarrollando
desde el departamento de CEX.


http://www.holabarcelona.com/

Experiencia
de cliente

Metro de
Barcelona
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Objetivos del proyecto

Escuchar alos residentes y comprender su experiencia

Empatizar con los residentes para entender sus necesidades, expectativas,
momentos de dolor, de la verdad y oportunidades de mejora del servicio de
metro. Analizar patrones de comportamiento de los principales arquetipos Yy los
elementos que impactan en su experiencia

ldentificar oportunidades de mejora

Profundizar en la experiencia actual para identificar oportunidades de mejora
de la experiencia de losresidentes con el metro, identificar palancas de
prescripcion por su parte e incremento de uso.

Establecer una ruta de mejora de la experiencia

Disenar una Hoja de Ruta para mejorar la experiencia de los residentes en
el corto, medio y largo plazo, incorporando las iniciativas identificadas en el

diagnostico.



TMB
Q= Y Customer
e METFO experience
Qué investigamos, el proceso de conocimiento momentos consumo:
Necesidad Eleccion de
de transporte medio de transporte
" Al abandonar metro, valoro | :
mi experiencia de viaje para Experiencia Seleccion del Momento en el que
decidir si mi expectativa se de consumo medio o modo decido ir en metro
cumple o no
\_ _J
| (
Realizo el Consumo del %%r&tizcéoe?%‘ogo Me informo del
viaje en metro producto metro e it kmetro MAas cercano
. Usabilidad, Primer contacto Entro en las
I\galli(r);gilgzguntualldad, informacion y con la instalacion instalaciones

operac. basicas fisica o digital de metro
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Metodologia de la construccidn
del mapa de cliente

Se realiz6 una fase de investigacion cualitativa...

nll @ F= ‘
= =2 = A
- > AR (

Analisis de Entrevistas Observacion Workshops Focus groups
informacidn interna con profesionales experta con empleados con clientes
Analisis de inforemacion 12 entrevistas Observacion experat dela 3 Workshops con 4 Focus Group con clientes
de TMB sobre Metro semiestructuradas experiencia vivida porlos  empleados del Metro de del Metro de Barcelona con
relacionada con estrategia realizadas de forma clientes en sus trayectos las principales areas que grupos de cada arquetipo.
global y marketing, datos individual o grupal a los viajando por lineas de tratan con el clientey 1
de uso y satisfaccion profesionales y areas clave. distintas caracteristicas. workshop con empleados

cliente. en contacto con turistas.
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Proceso de segmentacion:
arquetipos

El diagnostico de la experiencia del cliente se focaliza en 5 arquetipos concretos,
gue van senalando sus particularidades y las diferencias durante su viaje en el
metro de Barcelona:

Estudiantes Heavy users Viajeros con hijos Turistas PDF/PMR
Chicos y chicas de entre 16 Personas que cogen el Personas que viajan Turistas extranjeros y Personas que tienen algun
y 25 anos metro habitualmente (al habitualmente en metro nacionales que visitan tipo de discapacidad
; : : menos, 3-4 veces por con sus hijos menores de Barcelona durante un corto (fisica, visual y/o auditiva) o
Estan estudiando (colegio, semana) porque es su 10 afios periodo de tiempo que requieren de ciertas
universidad o instituto) medio de transporte . facilidades especiales
v ahiaLAMB prioritario Viven en el AMB Cogen el metro deduna (personas mayores con
- Viajan tanto entre semana naneia meansa CuEn movilidad reducida)
Son nativos digitales Viven en el AMB : su estancia en la ciudad
como los fines de semana \Viven en el AMB
Hacen los mismos ;
trayectos a diario y Incluye mujeres Cogen el metro, al menos,
conocen bien la red de embarazadas y ocasionalmente
Metro madres/padres con

cochecitos
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Estudiantes

David
19 anos

“Estudio derecho en la Universidad de
Barcelonay cojo el metro porque me permite
llegar rapido a la facultad, y me asegura llegar

puntual a clase mas que otras alternativas.

Aungue la verdad es que no iria en metro si

tuviera moto propia, ya que asi tendria mas
autonomia.”

¢, Qué hace y como actua?

David es estudiante de derecho en la Universidad de
Barcelona y usa el metro como medio de transporte
principal para ir a clase y quedar con sus amigos por
la zona de Glorias.

Le gusta ir en metro para desplazarse porque es
rapido, economico y le garantiza poder llegar a clase
puntual, ya que no suele encontrarse con imprevistos.
Ademas, le encanta escuchar a los artistas que
cantan y tocan algun instrumento en las conexiones.

Siempre va con prisas, por lo que le molesta tener que
esperar mucho tiempo los fines de semana o cuando
hay incidencias y también perder tiempo cambiando
su billete porque se deteriora o desmagnetiza.

Cuando sale de fiesta los jueves y los viernes tiene
que coger el Nit Bus porque a esas horas el metro ya
no esta operativo.

Vision General

Edad Tarjeta

Motivo del viaje

m Area de Barcelona
Ausoritat S Transport
Movzpur

== T-jove
16-25

@3 B E

Bus i Metro Bus FGC

Tedd persceal ark nerie
Py T
90 om ccaezuion » b

'a K

M Sodates Ir a estudiar Ocio

| Qué esperay gqué necesita

Alta frecuencia de paso para poder legar
puntual a clase

Que el transporte sea rapido y fiable
Tener mayor frecuencia los fines de

las estaciones

Conocer de antemano los tiempos de paso

de los trenes y la duracién del trayecto robo

yd¢ 'mportancia de los atributos

Fiabilidad
Proximidad
Rapidez

Precio
Accesibilidad
Servicio al cliente
Seguridad
Comodidad

Facilidad de uso

Aprovechamiento
del tiempo [ [ i

Sentirse seguro mientras se desplaza por

Obtener una respuesta rapida cuando tiene
una incidencia con su tarjeta

semana y un servicio non-stop los viernes Poder obtener un duplicado de su tarjeta y
recuperar el billete en caso de pérdida o

Tener la tarjeta en un soporte nés
duradero que no se estropee ni se
desmagnetice

& Tener informacién en tiempo real sobre
incidencias en el servicio

Saber el tiempo previsto que durara ua
incidencia

"l Momentos de dolor

Tener que cambiar la T-Jove mas de una vez durante los 3neses
de duracion porque se estropea o se desmagnetiza

Perder la T-Jove o0 que se la robeny tener que comprar otra
cuando aln le quedaba mucho tiempo de uso

Sentirse inseguro en las estaciones de metro porque hay poca
gente o por la noche

Cuando cojo el metro los fines de semana y la frecuencia esbaja
No saber el tiempo de paso del préximo tren al validar el billete

Tener que esperar al agente cuando tiene un problema con au
billete y no saber cuanto tiempo tardara en llegar

Ver que se van sumando minutos a los INPs sin saber cuano
durara una incidencia puntual

Cuando hay cortes de lineas o incidencias no planificadas

Tener que ir a un Punt TMB a hacer alguna gestion
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Habitos durante el trayecto

Estudiantes [

" ' ®e ®© ®© ®© ®© ® o e ® |
David (IXXIXY RRAEY
~ | s | s
19anOS Eo 1 2 3 4 5 6i7 859 105
’ Detractores Neutros ‘Promotores

I

30,78% 52,99%  16,22%

Atributos de la experiencia

J O &8 W

Escucho Hablo por Juego con Nada, pienso
musica W hatsApp el movil en mis cosas

— -14,6%

Existe un tipo de billete / tarjeta que se adapta a mis necesidades
y frecuenciade viaje

400*100

8,4%
Considero que el precio del billete / tarjeta es adecuado

-100 hloo A

-66,7%
Es sencillo el uso de las maquinas distribuidoras para adquirir un
billete para usar el Metro

-100 *100 @
17,7%

El paso por las maquinas validadoras para accederal metro no
genera problemas

-100 *100

-12,8%

Me siento seguro cuando utilizo el metro como medio de
transporte, desde que entro en la estacion hasta que salgo

-100 e ) sy —— 1 00

-39,4%
La temperatura es agradable y adecuada a cada épocadelafio,
tanto en las estaciones como en los vagones
-100 —100 A
-52,6%
Hacer transbordo de una linea de metro a otra es un proceso
sencillo y no suele dar grandes problemas

-100#100 A

-39,2%
El metro cuenta con distintos elementos para hacer que vaya
comodo durante el trayecto en elvagén ,

Las lineas de metro estan bien organizadas y me permiten llegar Los agentes de la estacion se preocupan por ayudar alos
a donde lo necesito conrapidez usuarios del servicio de Metro cuando lo necesitan
-100*100 -100* 100 A
-5% -22,4%
El metro es un medio de transporte fiable donde no suelen ocurrir Utilizando la interfonia SOS / Informacion me resuelven cualquier
incidencias incidencia que puedatener de formarapida
400#100 A -100* 100
-42,3% -15,6%
La frecuenciade paso del metro es adecuada en las distintas Los Punts TMB son facilmente accesibles por su ubicacion,
lineas / horas del dia/ dias de la semana cantidad de puntos actuales y horarios que ofrecen
-100*100 -100#100 A
6,9% -34,5%
Las estaciones son accesibles y estan adaptadas a las distintas La sefializacion de las estaciones me permite desplazarme porel
necesidadesde los pasajeros metro de forma féacil e intuitiva

-100*100 *
-18,2% -100 100 ‘ :: )

Las estaciones me permiten estar comodo/a mientras espero la
llegada del metro

estado del servicio
-100*100

La informacion que se da por megafoniame permite conocerel

35,3% 400*100
Los comercios que hay en las estaciones son convenientes para -15,6%
hacer alguna compra o tomar un café No tengo dificultad en enterarme, de forma previa a cogerel

_100#100 Q metro, cuando hay un incidente en mi lineay estacion habitual

El estado de limpieza y mantenimiento de las estaciones es -47,3%
correcto

~100 ————— | 00 A

-52,1% - _ e
@ Valoracion superiora +10% A Valoracion inferior a -20%
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Viajeros
con
hijos
Claudia
37 anos

“Cojo el metro para desplazarme con mis hijos
porqgue ir en coche por Barcelona es muy
complicadoy en moto no puedo ir con los nifios.
Si pudiese, evitaria cogerlo ya que es horrible
cuando vas con el cochecito, no te puedes
mover con facilidad."

¢, Qué hace y como actua?

Claudia tiene 37 afios y coge cada mafiana la L5 para
llevar a sus hijos Pablo y Marina al parvulario y al
cole; luego ella se va andando al trabajo. Los fines de
semana también lo usan para ir al Zoo, ya que tienen
el pase anual, a visitar a los abuelos...

Durante el trayecto suficiente tiene con estar
pendiente de sus hijos, ver que no molestan a nadie,
sujetarse, vigilar su bolso... Cuando ademéas hay
aglomeraciones se complica porque no le dejan pasar
con el cochecito. Al llegar a Hospital Clinic a veces
decide subir por las escaleras sin cerrar el cochecito
y la gente se lo recrimina, pero no tiene mas manos.

Le molesta perder el tiempo cambiando su T-50/30 ya
que se le estropea con frecuencia y también le
preocupa dejarle la T-16 cada dia a Marina, pensando
si seguira estando donde la ha dejado cuando su
padre la vaya a buscar.

| Vision General

Edad

26-64

| Qué esperay gqué necesita

Tarjeta
m;—?::v. =
T-50/30
IELE
B AN R

Motivo del viaje

Desplazarse con sus Ocio
hijos / familia

Que los accesos verticales estén
adaptados para viajar con cochecito

Hacer todo el trayecto sin tener que bajar a
sus hijos del cochecito

Tener una tarjeta subvencionada para sus
hijos por la que pague menos hasta que
acaben la universidad

Poder obtener duplicados de las tarjetas
sus hijos

Un servicio puntual y con alta frecuencia
Que haya seguridad y viajar tranquila
Poder subir tranquilamente al metro y

ubicarse en los espacios reservados para
el cochecito

wd¢ mportancia de los atributos |,

Que no haya mucho gap entre el tren y
el andén para bajar el cochecito

Estar bien informado sobre las
incidencias y saber qué alternativas de
desplazamiento tienen en estos casos

Que los vagones Yy las estaciones estén
limpios

Momentos de dolor

Fiabilidad
Proximidad
Rapidez

Precio
Accesibilidad
Servicio al cliente
Seguridad
Comodidad

Facilidad de uso

Aprovechamiento
del tiempo

Encontrarse estaciones sin ascensores ni escaleras mecanicas, o
i que estos estén averiados y tarden muchos dias en repararlos

Cuando no puede subir porque el vagon va lleno y la gente no b
deja espacio en los lugares reservados

I No poder obtener un duplicado de la T-16 de sus hijos para que
tengan una el padre y otra la madre

: Cuando sus hijos cumplen 17 afios y ya no pueden seguir usando
la T-16, aunque sigan yendo al colegio

Los momentos de aglomeraciones en los que le resulta dificil
| controlar a sus hijos, circular con el cochecito y moverse por los
andenes cuando son muy estrechos

Que las validadoras PMR se cierren mientras esta pasando y den
un golpe al cochecito

No tener silla plegable donde sentarse en el espacio reservado
| para cochecitos

Tener que coger mas de 2 ascensores para salir al exterior

Validar el billete y no poder acceder a la otra via porque d acceso
horizontal no esta adaptado
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Turistas

John
35 anos

“He venido a pasar unos fantasticos dias a
Barcelona y gracias al Metro me muevo por la
ciudad rapidamente y a un maédico precio,
aunque he de ir con cuidado de que no me
roben la cartera.”

¢, Qué hace y como actua?

John ha venido a Barcelona para hacer turismo con
sus amigos desde Irlanda y han utlizado
principalmente el metro, aunque un dia también
cogieron el Bus Turistic. Compraron el Hola BCN
online y al aterrizar canjearon sus vouchers.

Lo que mas le ha gustado del metro es su facilidad
de uso y la buena organizacion de las lineas, que le
han permitido visitar todos los lugares que aparecen
en su guia turistica. Aun asi, se ha encontrado con
mas de una aglomeracion yendo a la Barceloneta a
tomar el sol.

Se pone nervioso cuando hablan por megafonia en
otros idiomas pero no informan en inglés, porque no
sabe si ha pasado algo importante. Durante el
trayecto planifica su viaje y aprovecha para mirar
las fotos que se ha hecho en la Sagrada Familia. En
general se siente bastante seguro, hasta que se toca
el bolsillo y no encuentra su cartera.

Vision General

Extranjera

| Qué esperay gqué necesita

Nacionalidad

Nacional

Tarjeta

Travel Card
eoonmnn

Motivo del viaje

Hacer turismo Ocio

Que la ciudad esté bien conectada con bs

puntos de interés turistico

Que la sefalizaciény la informaciéon sea
clara e intuitiva y se dé también en inglés

Que haya titulos que se adapten a su
situacion personal y a sus necesidades

especificas de viaje

&

Poder viajar seguro

Poder recuperar su tarjeta de crédito /
objeto perdido rdpidamente

Poder obtener un duplicado de su
HolaBCN en caso de pérdida o robo

Que haya personal en la estacion
dispuesto a ayudarles y que hablen inglés

Importancia de los atributos

Fiabilidad

Proximidad

Rapidez

Precio

Accesibilidad

Servicio al cliente

Seguridad

Comodidad

Facilidad de uso

Aprovechamiento
del tiempo

:

:

'

Que las distribuidoras automaticas sean
intuitivas y faciles de usar

Poder utilizar cualquier medio de pago

Una frecuencia de paso adecuada para
moverse por la ciudad con rapidez

Estaciones y trenes limpios que den ua
imagen de modernidad y calidad

"l Momentos de dolor

Cuando no entiende la variedad de billetes ni las zonas

Cuando, siendo estudiante, tiene que pagar el mismo precio que
viajeros mas mayores

Olvidarse la tarjeta de crédito en la distribuidora automéatica y
tardar dias en recuperarla

Cuando no puede pagar con su tarjeta porque no tiene PIN

Cuando se confunde en la compra de un titulo y no le devuelven
el dinero

Cuando no le da al botén de “pedir recibo” a tiempo
Que no haya bafios ni consignas en las estaciones

No entender la sefializacion o la megafonia porque solo esta en
catalan

No encontrar un agente cuando necesita ayuda

Cuando pide al personal de la estacion planos de transporte
publico y mapas turisticos, pero no tienen

Cuando le roban la cartera y el proceso de recuperacion es
demasiado largo y complicado
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Personas
con
diversidad
funcional
(PDFs/PMR)
Luisa y
Elena 32
anos

“No me siento segura cuando me desplazo
en metro, no estan adaptados a nuestras
necesidades. Hay veces en las que
practicamente me juego la vida para entrar en el

vagon."

¢, Qué hace y como actua?

Luisa y Elena se conocieron en una convenciéon sobre
los derechos de las personas con discapacidad, y son
amigas desde entonces. Luisa va en silla de ruedas
y Elena es invidente, por lo que siempre viaja
acompafiada de su perro guia.

Suelen usar el metro para hacer recados y quedar
con sus amigos. Aunque valoran viajar de manera
practicamente gratuita con la T-Rosa, piensan que el
metro no es accesible.

Luisa siente miedo a la hora de subir y bajar del
vagon debido al gap que hay y le molesta no poder
viajar en grupo porque no hay suficientes espacios
reservados. Elena se siente discriminada al no saber
el tiempo de espera de los trenes porque no tienen
sistema auditivo, ademas también le fastidia que la
gente no le dé prioridad de paso a su perro guia.

Ambas piensan que los agentes de la estacion y los
motoristas deberian prestar mas atencion a sus
necesidades.

Vision General

Motivo del viaje

Diversidad Funcional Tarjeta
koo o ) B Q%
4 AMB | Mobilitat ‘
(2 BEX S N
- =

Personas mayores Invidentes PMR
con movilidad

reducida

’ Qué esperay qué necesita

Hacer recados Ir al médico

Que todas las estaciones tengan ascensor

Que los transbordos sean accesibles para
no tener que salir de la estacion

Que no haya gaps verticales n
horizontales al subir al tren

Que los accesos verticales se reparen con
rapidez si se estropean

&

Fiabilidad , , ;

Importancia de los atributos

Proximidad
Rapidez

Precio
Accesibilidad
Servicio al cliente
Seguridad , , ,
Comodidad

Facilidad de uso

Aprovechamiento
del tiempo ! : :

Obtener ayuda rapida por parte de bs
agentes 0 motoristas cuando se
encuentran con dificultades

Que el personal esté formado para atender
sus necesidades

Estar informados sobre el estado de bs
accesos a la estacion

[E Obtener toda la informacion a través
de sistemas visuales con contraste y
medios auditivos

Unas validadoras donde quepan al pasar

Que se sefialice su preferencia de uso en
ascensores/ espacios reservados y los
usuarios los respeten

’I Momentos de dolor
Cuando hay mucho gap vertical o horizontal

Tener que pedir a los demas usuarios que le abran la puerta dd
vagon porque el botén no esta adaptado

Encontrarse con mucha cola en los ascensores y no poder subir
porque la gente no le da prioridad

Cuando no se indica si el transbordo es accesible

Tener que dejar pasar varios trenes porque van llenos y la gente
no le deja espacio

No poder viajar en grupo por la falta de espacios reservados
Cuando se queda encallada en una validadora PMR
Encontrar un ascensor averiado y que no le hayan informado
No escuchar los tiempos de paso

Cuando no distingue los botones en el ascensor

Cuando se cae porgue no ha visto bien los agarres del metro

Cuando el personal no esta formado para atender sus
necesidades especiales (empatia, contacto fisico, etc.)
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Customer Journey: map
Vision general

Se procede a la elaboracion del mapa de la experiencia del cliente:

una herramienta para el diagndstico, disefio y gestion de la experiencia futura de los
clientes.

cQué es? ¢ Para que sirve?

Se trata de una herramienta que sirve para Para conocer qué espera el cliente y qué vive en
ilustrar la experiencia completa de un cliente a cada una de las etapas, identificando los gaps.

lo largo de su trayecto en metro. ] . ]
Para gestionar la experiencia en cada uno de

A través de una ilustracion podemos observar los los momentos.

procesos que sigue el cliente, sus Para conocer qué debemos priorizar y en qué
expectativas, Ila importancia de cada debemos centrar nuestros esfuerzos: ; Arreglar lo
momento y sus percepciones. malo? ;Sorprender? ;lnnovar? De este modo
vamos definiendo una estrategia de experiencia
Este analisis no se basa en un frio diagrama que de cliente.
describe de forma racional que hace Metro de Como herramienta de gestion interna, sirviendo
Barcelona para relacionarse con el cliente, sino como una foto comUn que nos permita hablar en
justo lo contrario: como se relaciona el cliente un mismo lenguaje: el del cliente.

con la empresay, sobre todo, coOmo se siente.
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Customer Journey
Etapas, momentos e interacciones

La etapa hace referencia a un grupo de momentos o interacciones gue responden
a una necesidad determinada dentro de toda la relacion entre el servicio del Metro
de Barcelona y el cliente. En esta relacion podemos encontrar 6 etapas:

Me surge una Llego a la parada Llego al andén Hago el trayecto Me hago Contacto con
necesidad de de metro y saco y espero a que en metro hasta miembro de el servicio al
transporte y el billete para el venga el metro mi destino JoTMBe e cliente para
planifico mi viaje desplazamiento Interactuo con dudas, quejas,
ellos sugerencias,...

Planifico mi Accedo al Consulto la Me desplazo Me registro en Contacto con

viaje mediante metro, valoro sefalizacion en el metro, el JoTMBE, me TMB através

algunas Apps las distintas para llegar al hago informan de de medios

(Google Maps, opciones de andén, espero transbordo, las novedades, presenciales

Citymapper...) 0 billetes para al metro y consulto el me descargo (Punts TMB),

Webs elegir, lo consulto los plano de la la App y recibo no presenciales
comproy lo INP’s con el zona hasta notificaciones. (call center) y les
valido. tiempo de llegar al Sigo en sus redes

espera. destino. sociales.
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Customer Journey
Vision general

El Mapa de |la Experiencia del Metro de Barcelona tiene 3 partesdiferenciadas

Etapas e Experiencia Posibles
Interacciones de actual del cliente Acciones de
la relacion del Metro la Experiencia

de Barcelona TO BE
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Customer Journey
Etapas, momentos e interacciones

La etapa hace referencia a un grupo de momentos o interacciones gue responden
a una necesidad determinada dentro de toda la relacion entre el servicio del Metro
de Barcelona y el cliente. En esta relacion podemos encontrar 6 etapas:

Poder viajar gratis de

forma ilimitadacon la

tarietarosaocon |

descuentos impatantes |
al-4

ﬁg;
El precio delaT-jove

s adecuado eniend:

en una estacion

il
domiciliadala’

ndo viajo por las |

cubiertay el i
en cuenta la aka tarjeta y queme trabajadores estaciones delas
frecuencia de uso laenvien a amable. eas automaticas

casa,

@

<
o
z
]
x S E .
w FUNC- . . : Cuando el metro ;
i valleno porue |
x 3 H
u IONAL vigjo en hora }
& . I : punta o en una
4 ne:
] NG poder { Cuando nose}
= B~ tenerun ceden los |
z i duplicadode | aslenlzs 0
la tarjeta de msaﬂs S )
(@) - L. - - %’ Cuando los trenes } =
. quelios que J L] . stan excesivamente: ) _J
i hautilizadolos i -+ uando hay i :
] e encuentrocon: mismo con condicones uando me qued quetiantasoado Cuando valido. Cuando la Cuando me " dendo ey Cuando mgh Cuando hay una | Cuando me desplezo
ascensores ascensoreso ndependienteme! H billete, bgoal ! i tren en laestacion: cuestasituarme encuentrocon afectacionno al Punt TMB y nome
m ] de la edad deir las dos piertas | el billeteola {andé i H i " muy largos ymal 1 ! k Y
i._comoaseo ! escaleras e dela eda expresamentea IRyt e méquina andén y veo que iy noseescucha i en el metropor Cuando s matio se y "3| o ntercambiadores; planificadaenmi | i resuelven el problema
ecanicas Liera P PuniTB ¥ tengoq validadoralo la i falta de espaco detiene y nome .ventilados no adaptades o i linea y no meentero ! H 4
de senvidio, ' . e, = i porque vamos e mantieneninformado mal sefi

Cuando no my

g | Cuando he comprado
@ un voucher enuna Cuando me equivoco admiten miDNI,

g0 @ Cocunose
; . reanudaiel sewico

Cuando cojo elmetro ;
por la noche y me
.. siento muy insequro

Lo Cuandohay
ODIO! i incidenciasen

edirayuda ’
£ O .

Cuando pido ayuda | Cuando cojo el metrode |

i noche, y encuentrolas

i salidas accesiles S

_...cemadas _ %‘

Tener que evital .
estaciones porque puedo obtener el de la estacionno | : tarjeta de créd por interfonfa y tardan}

los accesos no _ illete enlaestacién | i puedecambiammelo méas de 10 minus en!
inscapos | P devolveme ai8
> Leeeoo..dineo v -

! webnooficialyno | : de billetey el agerte pasapate o .
Cuando tengo

dificuliades para bajar
del tren por el GAP

Cuando encuento
una estacion sin
validadoras PMR

Cuando veo ratones

" dificuliades para subir
las méquinas de vendi

al tren por el GAP

mi rutay nome

Experiencia acorde a las Experiencia superior a las Experiencia inferior a las Experiencia superior a las expectativas del Experiencia inferior a las expectativas del
expectativas del cliente expectativas del cliente expectativas del cliente cliente que sorprende y genera recuerdo cliente que supone un trastorno para el
mismo
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Cuando hay una
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. linea y no me entero

Cuando me desplazo
al Punt TMB y no me
resuelven el problema
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Customer Journey
Correlacion de los atributos con el NPS

Puntuacion de los atributos de la experiencia de losclientes:

Valoracion funcionalidades e impacto en satisfaccion

Valoracion Correlacion con Valoracion Correlacion con
media la satisfaccion media la satisfaccion
1 Existe un tipo de billete / tarjeta que se adapta a mis La informacién que se da por meaafonia me permite
necesidades y frecuencia de viaje 7,50 0,297 12 Sl estago del serv‘i)cio 9 P 6,91 0,380
2 Considero que el precio del billete / tarjeta es 528 0.287 No tengo dificultad en enterarme, de forma previa a
adecuado ’ y 13 coger el metro, cuando hay un incidente (obras, cortes 6,13 0.257

de servicio...) en mi linea y estacion habitual
Las estaciones son accesibles y estan adaptadas a las

14 distintas necesidades de los pasajeros (personas con 6,30 0,413
movilidad reducida, invidentes...)

Es sencillo el uso de las maquinas distribuidoras para
3 adquirir un billete para usar el Metro 7’93 0,218

4 ilept;’a:cr)] (p))(;; I;:es [;nggotg:;ams a\/Salldadoras para acceder al 6.61 0,176 . e ] NN
| . W comabacimets 6,48 D18
S I;;:zr?i?:r? Sllg;a?]ae t(;c(;r?dséa'r(\) 2§:e(s)irt%agtl)znagaapsidye;n - 7’09 0,370 Los comercios que hay en las estaciones son
16 convenientes para hacer alguna compra o tomar un 6,07 0,200
6 ELI, ;’rll::]rg Ceusmprni :;ie(ziﬁccij:stranspone fiable donde no 6.49 0’3 85 café
7 La frecuencia de paso del metro es adecuada en las 7’0 4 0’399 17 E.l,teasgi?)?\?es 2shr::rlrizcz:oy S 6’09 0’376

distintas lineas / horas del dia / dias de la semana _ - )
Me siento seguro cuando utilizo el metro como medio

8 Los agentes de la estacion se preocupan por ayudar 18 de transporte, desde que entro en la estacion hasta 5.80 0,427

a los usuarios del servicio de Metro cuando lo 6,14 0,397 que salgo

necesitan

Utilizando la interfonia SOS / Informacion me 19 La temperatura es agradable y adecuada a cada época 561 0.279
B csuclven cualquier incidencia que pueda tener de 6,72 0,333 del afio, tanto en las estaciones como en los vagones ’ ?

forma rapida

Los Punts TMB (los centros atencion presenciales 20 Hacer transbordo de una linea de metro a otra es un 6.23 0338
10 ubicados en Diagonal, Sagrera y Universitat) son 696 0.247 proceso sencillo y no suele dar grandes problemas ’ :

facilmente accesibles por su ubicacion, cantidad de ’ y

puntos actuales y horarios que ofrecen 24 Elmetro cuenta con distintos elementos para hacer que 6.29 0.366
14 La sefializacion de las estaciones me permite 7 31 0.282 vaya comodo durante el trayecto en el vagon ' '

desplazarme por el metro de forma facil e intuitiva

Muestra: 1050 encuestados
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A partir de las valoraciones de las experiencias de los clientes, comentadas

anteriormente, detectan los siguientes puntos: Criticos
Seguridad
05 , | @ Limpieza
PUNTOS CRITICOS PUNTOS FUERTES
2
= E
18 8 PN
: oy ) /@ it @ Fuertes
z ‘ ‘ é) N - }
S L Id D ¢ (7) Frecuencia de paso
Q (20 ) ., (= -7 P
s "1 @ @ @ W
: @) |
- o 4 PN Mejorar
F— C\ : &
= b L » ional
B i @ _ Temperatura estaciona
5 Horarios Punts TMB
0,1 T T 1
5 6 6,49 7 8
Muestra: 1050 encuestados Mantener

@) Sefializacion
(0 Tipologia de billetes
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Customer Journey
Plan de gobernanza

Objetivos:

—Modelo de gestion para llevar a cabo, durante el 2020, las iniciativas acordadas dentro de cada uno de los
ambitos de trabajo del Plan de forma transversal entre las diferentes Direcciones y Areas de TMB

—Coordinar las iniciativas derivadas del Plan con los planes de negocio de cadaDireccion/Area
—\Verificar la asignhacion de presupuestos y recursos humanos para la implantacion de cadainiciativa
—Identificar los indicadores (KPI's) de medida para cada iniciativa

—Realizar el seguimiento del desarrollo de lesiniciativas

—Informar a la Direccion General y a las Direcciones de Negocio/Funcionales del cumplimiento delPlan

—Velar por el cumplimiento de calendarios.
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Customer Journey
Plan de gobernanza

Organizaciéon general

—Para cada ambito se nombra un responsable de su coordinacion. Pueden existir ambitos co -liderados

—A su vez cada iniciativa tiene un responsable asignado. Un mismo responsable puede serlo de varias
Iniciativas

—Creacion de un entorno colaborativo (sharepoint)
—Creacion de una plantilla de iniciativa en la que se recogen todos los aspectos relevantes de lamisma

—Coordinacion del Proyecto: Experiencia de Cliente junto con los responsables de cadaambito
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