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Tiempo de respuesta

Objetivo:

* (Garantizar un tiempo de
asistencia maximo y ofrecer la
mejor atencion con los recursos
disponibles.

Nuevo paradigma:

» Los recursos en linea pasan de
tener una ubicacion estatica a
tener un ambito de
responsabilidad (grupo de

estaciones, trenes, sistemas ,etc.).
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Puestos de trabajo activos

Enriquecimiento de los puestos de
trabajo:

» Liberarnos del posicionamiento
estatico, nos permite atender al
cliente, realizar mantenimientos
de primer nivel y otras tareas de
valorar anadido.

» Esto nos permite ser mas :
eficaces, consiguiendo asi una Eficiencia modelo
mayor calidad del servicio. Calidad servivid
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Concepto de digitalizacion global:

» Conexion remota accesos a
estaciones, equipos de transporte
vertical, elementos de baja
tension, etc.

« Esimportante saber aprovechar
todas las ventajas que proveen las
nuevas tecnologias, para una
operacion mas eficiente.

L9 Metro de Barcelona
Linia 9




Informacion al cliente

Informacion como activo de la compania:

» Lainformacion al cliente es clave,
puesto que el proceso nominal del
servicio, incluido el inicio y finalizacion
debe producirse sin la intervencion del
personal de linea. Este sistema, toma

mayor relevancia en los procesos & . [ 3 ey i
degradados. = ( B o T4, bafen o

Cian tr | Cairimal § Eagetrl o ot TRiTmO
i e imem Senropwn Mevopeidt T4,

* Informar al cliente de manera agil y
precisa de manera no presencial, es un
reto que debe afrontarse apoyandonos
en la tecnologia existente.




Conclusiones

Empleado “liberado” de tareas rutinarias con mayor
facilidad para atencion cliente.

Mas contenido técnico y mayor responsabilidad.
Puestos de trabajo mas atractivos v cualificados.
Mejora de Ia productividad de las horas contratadas.

Mejora de la calidad del servicio ofrecido al cliente.



