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DE TRANSPORTE Y PLANIFICO

2- LLEGO A LA PARADA DE METRO Y SACO EL
BILLETE PARA EL DESPLAZAMIENTO

MAPA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE DEL METRO DE BARCELONA
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4- HAGO EL TRAYECTO EN METRO HASTA
LLEGAR A MI DESTINO
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» Tener una estacion cerca » Lared de metro es fiable y « El elevado nimero de « La gran variedad de titulos * Poder comprar el billete por '+ Que haya un servicio de » Cuando las validadoras PMR ¢ La facilidad para entender la '« Poder satisfacer una » Cuando espero en una » Cuando hay huelga y se » Cuando las puertas del tren  « Que la limpieza de los * Que la iluminacién por * Poder llegar a cualquier e Cuando los iconos de las * No tener que completar datos ' « Poder ganar una gran « El “Vull anar” me permite « Recibir notificaciones via mail - « Que abran los festivos » Cuando te explican por qué '« Poder estar constantemente
. . « La facilidad de uso del puntual estaciones accesibles (90%) que hay internet interfonia en todas las son de puerta PAR (en lineas . sefializacion necesidad puntual durante el + estacién con banco a lo largo ' informa a los pasajeros sobre '+ se abren solas vagones generalmente sea parada en los termémetros destino haciendo transbordo atracciones me permiten para registrarse variedad de premios como planificar mi viaje segin mis de las afectaciones en el « Que el personal ha sucedido tu queja o qué informado del estado del
Lo gue mas valoro a la hora de decidir ,I Lgs peores ex'p_erlenmas que servicio « Tener distintas opciones de « Que haya escaleras « El precio de los titulos « Que las distribuidoras estaciones y con muchos automaticas) « Que la sefializacion sea trayecto de todo el andén los horarios con antelacion « Las pegatinas del suelo de la adecuada sea intuitiva y facil de por la buena organizacion de = saber la salida mas 6ptima entradas preferencias servicio generalmente sea amable y van a haqer con tu servicio (Twitter)
un medio de transporte... vivo cuando viajo en metro... « La amplitud de los horarios ruta para escoger segin mis . mecanicas en la mayoriade ' bonificados automaticas estén adaptadas =~ Puntos desde donde homogénea en todas las « Tener un “City Pack” en mi « El rail que gufa por el suelo '« Que sefialicen las incidencias ' Terminal 2 que indican “dejar  + La baja probabilidad de tener = €ntender la red « Las pegatinas de la estacién * Que desde megafonia me « Poder guardar mis rutas, * Que me avisen sobre las comprometido sugerencia de forma * Que el contenido que se
SATIS- (especialmente el servicio preferencias estaciones « Que la red de transportes a personas con discapacidad contactar estaciones ruta y no tener que « Las estaciones con un solo planificadas con antelacién salir antes de entrar” un imprevisto * Que se indique por qué lado ¢ La buena sefializacién de los ' Aeropuerto T1 que te guian animen a participar en los lineas y estaciones preferidas ' incidencias planificadas enla Que siempre haya algdn personalizada publica en Instagram y
« Cuando pago el mismo precio independientemente FACTORES non-stop) « Poder guardar mis trayectos, ' * Cuando hay rampa como esté integrada visual *La buelna attenmog qu:e ont desplatzarme arecoger un andén por su amplitud * Que las pantallas de las * Que haya puertas de « Los amplitud de los trenes del vagon tengo que bajar transbordos desde el andén a la terminal concursos « Poder comprar billetes por estacion y en el servicio trabajador que habla inglés Ff?cebooli sea relevante e
- ; N ’ ) eneralmente se da al cliente aquete i Ati i 4 ) . i . i . i - interesante
de la edad que tengo m|sf||nea§ ha(tjmua@s y mis acceso vertical « Que la Hola BCN funcione gn la stacibn y 2 ravés del paq !lr}eas au_t’omda‘tlc':as_ muestren seguridad en el andén « Que los trenes tengan aire Sabelr| el tlemlpo que céueda ::uandothzy cintas ‘Qtjgtllos plafqosl dedzona son internet « Que haya una cola distinta 0 ) .
preferencias de viaje or horas informacién dindmica « Cuando hay una plataforma acondicionado para llegar a las paradas ransportadoras intuitivos y faciles de ara cada tipo de peticién * Que el lenguaje sea cercano
* Cuando me roban la cartera y el proceso de p ICOM o ; y p . : p . p .p. y
recuperacion es demasiado I);rgopy complicado * Que adapten el idioma de los . en el andén para solventar el ', | 4 pyblicidad dinamica en el principales y el final de la « Cuando me entretengo entender eso agiliza el servicio
o ) * Que los agentes del ICOM INPs en eventos importantes =~ GAP interior del tanel linea (lineas automaticas) escuchando a algiin misico
* No entender la sefializacion o la megafonia porque hablen distintos idiomas
13,6% 9 solo esta en catalan ) . ) ) ) ) L . . . . . . N . o L . . . . . .
et 7.1% ) e Tener que buscar otra * No tener informacion ¢ Que se tarde mucho en « El precio del billete sencilloy ' Que haya un sistema * No encontrar un agente e Cuando la maquina e Cuando no hay informacién e Tener que validar el billete e Ver plagas * Que no se informe sobre ¢ Que haya GAP horizontal y e La presencia reiterada de e Cuando la gente no respeta '+ El transbordo gratis no se * Cuando me encuentro planos '« Base de datos ficticia, no se '« Tener que desplazarme ¢ Que no me muestre los « No conocer las incidencias a 1 La poca cantidad de Punts ¢ Que el teléfono gratuito de ¢ Que el horario de atencion de
* No encontrar un agente cuando necesito ayuda alternativa de transporte completa sobre el estado del reparar los ascensores y las el billete aeropuerto y que no ' contactless pero no funcione cuando lo necesitas o que validadora se traga o sobre el servicio antes de para acceder a algunas « Que haya grafitis en la alternativas de transporte en vertical entre andén y tren carteristas (ademas el “dejar salir antes de entrar” ' aplica si se valida 2 veces en ' de zona desactualizados sabe si son usuarios hasta un Punt TMB para tiempos de paso del Metro tiempo real TMB y su distribucion quejas no se publicite RRSS sea distinto al servicio
Proximidad Rapidez Precio Facilidad Seguridad debldo a incidencias, cortes servicio con antelacion escaleras mecanicas estén integrados « No poder pagar con cualquier tarde mas de 10 minutos en destruye el billete _ validar zonas comerciales estacién casos de incidencias no « Cuando hay mucha carteristas reincidentes) « Confundirme con la T- el metro (}espeualmente las nuevas « Desconocimiento general del recoger mi premio « Cuando hay una incidencia y |+ No recibir notificaciones push '+ Cuando voy en horario y esté | » El elevado tiempo de de metro
de uso de linea o huelgas « No poder planificar el viaje « No tener informacion a « No poder utilizar la T-10 para | billete y que la distribuidora llegar éespec_lalmente (;05 us)uanos * Si los ascensores estan * Que no sean accesibles « Cuando grupos de top planificadas diferencia de temperatura * Que tarden 5 minutos en aeroport y tener que « Cuando la sefializacion de la ' lineas de Bus) programa y de sus beneficios '+ Que no se informe no se modifican/actualizan « No poder escoger el canal cerrado respuesta a los formularios
i i i ; ; . ; s e varios operadores i - 2 ; e ibir i i6 z i inci i ibili . i i i S . !
U Las 4 iniciativas Meiora de la I Instalaciones y o offline tiempo real del estado de los ir al aeropuerto solo dé cambio en monedas Cuando me dan informacion p escondidos « Que no haya bafios mantas impiden la circulacién No reC|b_|r informacion sobre entre andén y tren informar sobre una incidencia ' comprarla en el aeropuerto accesibilidad de los Desconocer la existencia de cprrect_ar_n_ente sobre Ia_ las rutas ni se mues_tran los preferente de comunicacién ' = Cuando hay colas y « Que el teléfono de objetos
- - que mas me sefalética Climatizacién PR, 5., Accesibilidad « Cuando las distintas Apps me ' 2CCesos a las estaciones « El precio elevado de la T-10 y | » Solo poder comprar como errénea por falta de No saber por qué lado pasar . confundir los FGC con el « Que algunas zonas por el andén cuanto tiempo va a tardar en . cyando los botones para « No poder graduar la « Desconocer el estado y la transbordos no es adecuada | los planos de zona disponibilidad del premio en transportes alternativos aglomeraciones perdidos sea un niimero de
NS ustan son < dan alternativas de rutas y * Que los ascensores no estén | que se caduque maximo 5 billetes de una vez _cotmtémcactlon - al validar metro y querer hacer comerciales estén suciasy . » Cuando hay aglomeraciones resolverse una incidencia abrir la puerta del vagon temperatura en funcién de la | ubicacion (en estaciones con |« Cuando los pasillos no estdn '+ Que no haya mapas los Punts TMB « Que algunas funcionalidades « Recibir informacién errénea pago
© ; ; ) ) ) : interdepartamental . ; B . - ; 4 T, foti . ; o )
g 25.00% 15,79% 14,47% 13,16% d_urgmones del trayecto a_daptado_s a Io_s usuarios con |, que no exista un intermedio |« Confundir el n° de zonas y el p Ver que los pasajeros se _transbordo con un titulo no abandonadas  No ver agentes de seguridad Que las pantallas INES y Io,s re_serv_ado para_gente con ) cantidad de pasaje andén central) de_los _ limpios turisticos, de_ la red de Que los prem{gs no tengan redlnj_arn ala \_/veb (ej._. por parte de los empleados « Cuando se piden datos muy
distintas discapacidad visual entre la T-10 y las tarjetas n° de titulos * Que en el proceso de cuelan y nadie hace nada integrado | Jquina d i soportes de megafonia estén ' diversidad funcional no estan ., | o5 musicos ilegales ascensores en el interior de « No poder hacer transbordo transporte ni folletos ninguna relacion con el uso atencion al cliente, billetes y de TMB sobre las funciones y | especificos
« Cuando la gente no da mensuales No t inf » interfonia la informacion se « No conocer el tiempo de « Que la sefializacién sea ?ﬁe a maqwga € vedr_l ing anticuados adaptados o estan muy altos Cuand ) e | los trenes con billete sencillo informativos para dar a los del metro tarifas, programa de puntos, ubicacion de los Punts TMB Cuand .
et * No tener informacion ; . - ! alle y no puedas acudir a ) » Cuando se incumple la . . . » Cuando se envian
INSATIS prioridad de uso de los « La denominacion T-4 , ya que . detallada sobre los titulos en ip;:teer?riepd?;s(l)sgran numero de espera del metro antes de estatica y haya una nadie y el teléfono de * Entrar en el a”f_’e” y no ver normativa de uso del usuarlos.en jas estaciones *Que la p_robabllldgd de ganar etc.) ) « Tener que validar el billete respuestas genéricas
FACTORE-S ascensor(/ez_a las pgtrsgnas induce a error la distribuidora . o | validar incidencia contacto sea de pago en los INPs el tiempo de transporte . Ttener gnedolde qtueq§rse unI pr_emlc()jno este| " . ?ue no rtnu(;estr(te opciones de para acceder al Punt TMB de |, Que no se informe de que las
mayores / discapacitadas ) ) * Si no se escucha bien e « Cuando salgo de la estacién ' Que las pantallas en la lineas : espera ) atrapado en la estacion en relacionada con el uso de ransporte de otros Sagrera ; )
« Tener aue baiar por las Que (_el billete HOLA BCN no No poder canjear los interfono del andén porque or tornos manuales utomaticas estén tan altas No poder dejar las maletas « Que disminuya la frecuencia Que haya pocos espacios caso de accidente (PDF) servicio operadores _ quejas o sugerencias de los
a J ) p permita usar los buses vouchers de la T-aeroport hay un tren en la estacion p y B reservados para sillas de o ¢ Que no sean accesibles usuarios han sido resueltas /
escaleras mecanicas en las nocturnos « Que las distribuidoras sean _ « No saber utilizar las « Cuando valido el billete y no de paso en verano en lineas ruedas y cochecitos de bebé * Tener que llevar la aplicacion « Que los objetos perdidos atendidas (Close the loop)
lineas automaticas ¢ Que no te conteste nadie en ; 4 donde el pasaje aumenta abierta y en la pantalla para ) p
" ) validadoras PMR por falta de ' puedo acceder al otro andén ) :
“Coio el metro para desplazarme con mis hiios porgue ir en )  Perder la tarjeta y no poder demasiado altas para PMRs el interfono ! © X * Que en el espacio reservado ue me de indicaciones tardan demasiado en llegar
) p p _ JOS porq « Cuando se considera una obtener un duplicado ) informacion porque el acceso horizontal « Cuando no me doy cuenta de para cochecitos no haya q (
coche por Barcelona es muy complicado y en moto no estacién accesible por el _ *Noencontrar la T-Diay 1a T-4 |, cyando te hacen desplazarte no esta adaptado las incidencias porque no illas plegabl sobre mi trayecto * Que Jas llaves y la ropa no se
3 i 3 i Freerefi * Que los billetes sean de en el menu y ) ; - ; ; consideren objetos perdidos
puedo ir con los nifios. Si pudiese, evitaria cogerlo ya que es hecho de tener ascensor ,I billet d I por la estacién para obtener « Ver perros sin bozal llaman mi atencion en los sasp ehga © q » Cuando avisa demasiado d bj t, Sp did
horrible cuando vas con el cochecito, no te puedes mover perono lo es fcarton y seeslropeen con 1. lvidarme la tarjeta porque el | ayuda INPs ’ Qul'e o ?yadcolntrastes N tarde en qué momento hay Ve tiren automaticamente
. recuencia - ; color dentro de los vagones y ;
" . . titulo se expende sin tener . : : ! ) ue bajarse « El proceso para recuperar la
conaclicad dC:zﬂ:SOCteennS%?eqSuSacrgg:Ergr;as * Que la T-16 solo funcione en que retirarla :\In?odlferenmar entre SOS e cueste diferenciar las barras ! : tarjeta de crédito
al andén / salir de la estacion Ita zona (;EI municipio donde |, cyando trato de obtener un . Cuan((ijolno se prioriza el
€ empadronas recibo al finalizar la compra paso del perro guia
[
26'64 0 D Volumen de menciones relacionadas Volumen de menciones relacionadas Volumen de menciones relacionadas
S — con AGLOMERACIONES con FRECUENCIA DE PASO Y con FUNCIONAMIENTO DEL
J - TIEMPOS DE ESPERA SERVICIO E INCIDENCIAS
H iai Bajo Medio  Alto [ ] [ ]
VIAJ EROS CON H IJ OS Edad Motivos de viaé Volumen de menciones relacionadas v un 93% en tono negativo Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
con TRANSPORTE VERTICAL Volumen de menciones relacionadas y un 89% en tono negativo y un 66% en tono negativo
| . Volumen de menciones relacionadas
A idi Las peores experiencias que - Bajo Medio Alto con TITULOS DE Volumen de menciones relacionadas Volumen de menciones relacionadas con TEMPERATURA Volumen de menciones relacionadas Volumen de menciones relacionadas
q I c El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas TRANSPORTE El nivel de menciones relacionadas PERSONAL con INCIVISMO El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas MEGAFONIA El nivel de menciones relacionadas con SEGURIDAD El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas El nivel de menciones relacionadas
) o 5 & . . . . . % . . con la . . . . con . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
d d Vivo Cuando V|a.]0 en metro con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es yun 85% en tono negativo con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es | ] con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es con esta interaccion en RRSS es
un meaio ae transporte 000 o VOL UM EN Y TONO insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" _— insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" Bajo Medio Alto insignificante (inferior a 1,5%)" L insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)" insignificante (inferior a 1,5%)"
Volumen de menciones relacionadas con Bajo Medio  Alto Bajo Medio  Alto Bajo Medio  Alto 96% Bajo Medio  Alto Bajo Medio  Alto
. . LIMPIEZA E INSTALACIONES 0 yun 0 en tono negativo 0
» No poder obtener un duplicado de la T-16 de mis y un 46% en tono negativo Volumen de menciones relacionadas y un 66% en tono negativo
hijos para que la pueda tener su padre y yo Bajo Medio Alto Volumen dggggg;[j‘;%”adas con SENALIZACION / VO'“me('; (d)eRm'I?ECISO[BSEreI_IBI}(I:\IIDEaAdaS
. . . con con
¢ Que las validadoras PMR se cierren mientras estoy PAEES
70.8% 68.3% pasando y den un golpe al cochecito Bajo  Medio Alto Bajo  Medio Alto Bajo  Medio Alto
: 57,8% 47.6% » Tener que coger mas de 2 ascensores para salir al y un 55% en tono negativo y un 76% en tono negativo y un 82% en tono negativo
! 0, 1 . . . . . . . . .. P ~ 5 ., . . . . . . . . .
35,7% izl o . « Las lineas de metro estan « El metro es un medio de « Las estaciones son « Existe un tipo de billete /  Es sencillo el uso de las « Los agentes de la estacion « El paso por las maquinas « La sefializacion de las * Los comercios que hay en « Las estaciones me permiten = La frecuencia de paso del « Me siento seguro cuando * Hacer transbordo de una * En base a la experiencia « En base a la experiencia ¢ Los Punts TMB (los centros
» Cuando mis hijos cumplen 17 afios y ya no pueden bien organizadas y me transporte fiable donde no accesibles y estan tarjeta que se adapta a mis maquinas distribuidoras se preocupan por ayudar a validadoras para acceder al estaciones me permite las estaciones son estar comodo/a mientras metro es adecuada en las utilizo el metro como medio linea de metro a otra es un que he tenido usando el gue he tenido usando la App atencion presenciales
Proximidad Rapidez  Fiabilidad Precio Facilidad seguir usando la T-16, aunque sigan yendo al permiten llegar a donde lo suelen ocurrir incidencias adaptadas a las distintas necesidades y frecuencia de para adquirir un billete para los usuarios del servicio de metro no genera problemas desplazarme por el metro de convenientes para hacer espero la llegada del metro distintas lineas / horas del de transporte, desde que proceso sencillo y no suele club JoTMBE, la de TMB, la recomendaria a ubicados en Diagonal,
de uso colegio necesito con rapidez [_12 02% . ] nece_sidades de los viaje usar el Metro Metro cuando lo necesitan [ 8.69% . ] forma facil e intuitiva alguna compra o tomar un -éO,QO%- ]A dia / dias de la semana entro en la estacion hasta dar grandes problemas recqmendarl’a a mis mis familiares y/o amigos Sagrera y Univer;itat) son
,, - . pasajeros (perst_)nas con 18.56% 28.40% -t2,36%- ]A [ 12.63% ] café [ -0,76% ] gue salgo 2. 20% familiares y/o amigos - faqlmgr}te acce_5|bles por su
~1 (= 4,16% movilidad reducida. ’ ' 1,00% ubicacién, cantidad de
Lo que suelen il g Escucho | |teoun “T‘ Juego con ATRIBUTOS , + No tengo dificultad en invi ’ '46’60%- ]A * Latemperatura es - y '49'93%- ]A [ (Gt . ] Y : i
h | WhatsApp @ mdsica libro | el movil CUANTITATIVOS DE LA . invidentes. ..) « Considero que el precio del . . ] * La informacion que se da puntos actuales y horarios
acer durante e o — enterarme, de forma previa : . « Utilizando la interf SOS agradable y adecuada a . .
’ P -@3 39% - ]A billete / tarjeta es adecuado llizando fa Interionia - - por megafonia me permite « El metro cuenta con que ofrecen
——a trayecto... 60,05% 44.57% 36,65% 33,94% EXPERIENCIA a coger el metro, cuando : / Informacion me resuelven cao:a época del afio, tanto conocer el estado del distintos elementos para $4,23% ]
) ) ) ) e . o i ; en las estaciones como en e . e - A
Eﬁyt;sndlzcéier)\?iﬁo(ogrzrs{mi * El estado de limpieza y '3P’60%- ]Z :S cualé]wter |n(;|c(jjerf1C|a que id los vagones servicio hacer que vaya coémodo
mantenimiento de las pueda tener de forma rapida durante el trayecto en el
linea y estacion habitual i :{ 9 ;
estaciones es correcto [ -32,23% -6,93% vagon
-1089% [JJj ] ' 9
wowlll  IAEE A alll A
* Informacion con * Folletos informativos: * Ascensores accesibles: * Pay per use: permitir que se « Envio a domicilio: permitir la + Redefinir proceso « Validadoras PMR: * Paneles dinamicos: instalar < Nuevas instalaciones * Entretenimiento en el * Mejoras en pantallas INP: * Accesibilidad al vagon: * Entretenimiento en el * Informacion sobre billete e Instalar cintas ¢ Planos de zona: « Fidelizacion por uso: * Entrega de los premios por Nuevas funcionalidades: * Notificaciones push: recibir -« Apertura de nuevos Punts '+ Seguimiento de mi caso: * Ampliar horario Twitter:
antelacion: ponera - Poner vitrinas o soportes y hacer accesibles los pague un precio distinto compra online y el envio del |nterfon_|a: - Instalar validadoras PMR monitores antes de las comerciales: _ anden: - Modernizar los INPs y eliminar el GAP vertical y vagon: aeropuerto: informar al transportadoras en los - Actualizar todos los planos vincular el perfil del usuario email: poder dar los premios - Informar sobre las pop ups sobre incidencias en  TMB: abrir nuevos Punts y poder realizar el seguimiento ~ responder a los usuarios de
disposicion de los usuarios asegurar la disponibilidad ascensores poniendo segun los trayectos que titulo a domicilio - Reducir el nimero de de puerta par en las lineas = Validadoras y en la calle que - Instalar consignas en las - Instalar una red de WIFI utilizar unos soportes mas horizontal en todas las - Habilitar puntos de carga pasaje antes de validar el intercambiadores largos de zona de JOTMBE con sus compras ~ a través de correo electronico afectaciones no mis lineas favoritas y la ubicarlos alejados de los de mi casos online Twitter durante todas las
InfOI’maCIO_n |.nStan.tanea de mapas y folletos de la 'Contrastes en Ia botonera e haga§, la frecuencia de_ uso, . Compra tarjetas intermediarios y el tiempo convencionales mue_St_I’en el es_tado del 3 estaciones mas gratuita y segura en todas versatiles estaciones o afadir - Ofrecer al pasaje una billete que para ir al . « Transbordo Subir y Bajar: - Incrementar el nimero de de titulos online Yy offline Yy para que el pasajero no deba p|anificadas en ascensores prevision de t|emp0 de actuales « Teléfono gratui[o de horas de funcionamiento del
@ ] sobre las incidencias en el red instalando un sistema los dias y horas que cojas el bonificadas: poder comprar de respuesta (Ej. Saltarse - Adaptar | lidad servicio y otra informacion frecuentadas por turistas las estaciones - Cambiar d I plataformas inf - As Gtil en | aeropuerto no son validos el poder salir del metro y volver | di ibl con el uso que hace del desplazarse al Punt TMB y escaleras mecanicas espera hasta recuperar el « Punts TMB accesibles: objetos perdidos metro
No me siento seguro cuando me desplazo en metro, no servicio de metro a través de - auditivo metro i i aptar 1as vajldadoras en g6y ange " ~ o ambiar de color para imormacion mas util en fas - pyjete sencillo ni la T-10 i iai p:anos disponibles y transporte i - servicio normal il /indicacio I .
estan adaptados a nuestras necesidades. Hayv veces en las distintas plataf - Ofrecer, especialmente en - . ) . por internet todos los tipos de al CTO) » todas las estaciones ’ L - Habilitar bafios de pago - Habilitar puntos de carga llamar la atencion de los * Botones de apertura de pantallas del vagon (ej.: c : - aentrar sin pagar otro viaje distribuirlos mejor a lo largo . * Nuevos premios de - Informar a los pasajeros > ot poner un rail / indicacion que < par visibilidad al teléfono
piat ! ! - Hay Istintas plataiormas como el aeropuerto, un decalogo  ° Limpieza en ascensores: «"All Barcelona is zone 1": tarjetas bonificadas y - En lineas automaticas, « Unificar el sistema de paso * Termémetros dinamicos: - Abrir nuevas zonas « Aumentar el personal de clientes cuando se informa = Puertas: adaptar todos los Noticias, el tiempo...) « Camparias dejar subir « Mejorar la ventilacion de de las estaciones  Concurso “Lavoz del transporte: recompensar a sobre las caracteristicas de  * Actualizacion de rutas: dirija a los usuarios ciegos y gratuito de quejas
gue practicamente me juego la vida para entrar en el aplicaciones méviles, webs o de bienvenida para turistas ~ aumentar la limpieza de los poner informacién visual y canjearlas en las hacer que la interfonia pase por la validadora: hacer que ~ '€novar los soportes de los comerciales que aporten limpieza: aumentar la de incidencias botones para gente con . Seguridad en el tren: antes que bajar: promover los intercambiadores - Indicar al pasaje que en los cliente”: hacer un concurso los usuarios con premios las estaciones/andenes y actualizar la cartografia de la ~ afiadir un sistema auditvoa ool completa en
Sy 0 en las mismas estaciones con informacién basica del =~ ascensoresy poner aclaratoria sobre las zonas distribuidoras o que te lo primero por el TOLA antes e i : termémetros de tal forma que : PR P : diversidad funcional en . campahfas para concienciar a . anual para que los clientes vinculados al transporte (ej.: su accesibilidad (andén en ~ ruta cuando ocurra una la pantalla de tickets e ;
vagon. E P . informacion f - L h se valide siempre en una - : o valor al usuario como por limpieza diaria de trenes y - Incluir el tiempo estimado - Aumentar el personal de : .~ *Accesos adaptados: planos se muestra s ) v ) : formularios: personalizar los
« Fomentar |la sostenibilidad: servicio, indicaciones sobre = ambientadores para los turistas manden a domicilio deir al ICOM ey se pudiera dar informacion : i . aquellos vagones reservados ! la gente sobre la importancia " ; d oz propongan iniciativas de Descuentos en transportes curva, accesos adaptados afectacion planificada « Cita previa: tener la ; -
; : ° , . ) N ) direccion e : ejemplo supermercados andenes, y habilitar un de averia cuando hay sequridad h f adaptar los intercambiadores informacion sobre las ; P h f ) ) . A PI : Ja . formularios web segun la
informar a los pasajeros c6émo actuar en « Agilizar / Externalizar el « HOLA BCN dinamica: « Fundas para billetes: que - Conectar al agente a las o adicional actualizada i ici i incidenci para ellos 9 de respetar que se deje bajar ; ; Aali mejora del servicio y alternativos, titulos de para PMR,GAP vertical - Canales de aviso de osibilidad de pedir cita i
4 . R . . ; M « Validacién contactless . . virtuales con descuentos y servicio especial en el incidencias L ; : entre lineas para personas salidas y sefializarlos de b f ¢ ) |\ y > posit P QSR del cliente de forma que
sobre cuanto han colaborado  determinadas mantenimiento y ampliar las tarifas del HOLA los agentes de las estaciones ~ llamadas SOS para que renovacion de las Y <Monitores en lineas promociones variables Servicio non-stop - Incluir un sistema auditivo * PUertas de andén: instalar - Aumentar las funciones y antes de subir al metro con movilidad reducida forma visual seleccionar las mejores para  transporte...) horizontal, movilidad afectaciones: poder escoger  previa para evitar colas para  se solicite directamente toda
e en reducir la contaminacion circunstancias (ej: robo), y reparacion de los accesos BCN en funcién de la edad tengan fundas de billetes esté al corriente ) validadoras antiguas automaticas: cambiar de - Poner City Packs en mas « Luces de sequridad: instalar ara gente ciega que puertas en todos los andenes su capacidad de actuacion . |nformacion en el vagén: . Sefializar la accesibilidad .+ Sefializacion de las salidas: implementarlas « Incentivos por niveles: dar horizontal en las segun las preferencias del determinados tramites la informacién necesaria
de la ciudad usando el metro una explicacién de los « Cumplimiento de la del pasajero para ofrecer a los usuarios ~ * Seguimiento del agente: dadol 19 lugar los monitores de las r g Pl para g legaq para evitar caidas y aumentar  (€].: revisar y multar a la dar informacion por _ Az ¢ : recompensas a los usuarios estaciones, transhordos usuario el canal de « Tratamiento obietos i
N en lugar de un vehiculo . 2 plimic ; S o oder saber el tiempo « Indicacién de viajes ¢ At estaciones luces en el borde del andén informe del tiempo de paso o - ente que se cuela) : de los accesos: asegurar - Sefializar las salidas con f byt S ) 1 ) « Close the loop: informar al
| 1lug titulos méas completa preferencia de uso en los « Cambiar la denominacién - Identificarse al comprar T-4 = P p J lineas automaticas (ponerlos = o : : del la sensacioén de seguridad de g q megafonia, MouTV o usando | Fal indi ; ; a medida que alcancen adaptados, etc.) notificacién de incidencias / perdidos: i d ;
privado « : - restante para que llegue el restantes en todas las 55 bai « Higiene y limpieza de zonas ~ Para evitar que pasajeros e los trenes [ jeros durante | - h ia policial = los leds exi del que 1as senales que Indican iconos visuales de las iveles (ej.: Entrad ; s inf i6n (A il . cliente de que gracias a su
« Pantallas “Vull anar ascensores T-4 . A mas ajOS) i . . ., 0S pasajeros aurante las Que haya presencia policia os leds existentes de los Y - nuevos niveles (ej.: Entradas - Incluir un mapa turistico de informacion (App, mail,
el B o et Ao « Promoci6n nuevas 1ineas:  instalar en las estaciones Reali mpafas d nt 6 de los billet : g—M?pltl_ltat_ tener UBISOdporée agente validadoras Informacion TMB en OPls:  comerciales: mejorar la due van distraidos caigan a . Dar la informacion de aglomeraciones uniformada siguientes puntos: !atacce3|kt))_|llgad de los principales atracciones de cine. titulos de el do Mt Whatsapp, SMS, etc.) - ﬁpt!'f“'éarl el bl sugerencia / queja se ha
iversidad Funcional arjetas otivos de viaje h : . sta - Realizar camparias de e Integracion de los billetes: e plastico, recargable desde ot . : : i ° - imagen v limpieza de los avia incidencias en los INPs en o . . . ’ intercambiadores sean turisticas v lugares de ’ ’ P aciéndolo mas rapido y resuelto el problema
acer acciones para que los P . i : * Bidireccionalidad canal e Tiempos de paso: informar geny limp ) R | S o “ N N L : y lug transporte... . H . o
DF vecinos de las n%evag lineas principales pantallas sensibilizacion recordando - Integrar el billete sencillo o~ cualquier lugary contactless 555\ megafonia en lineas sobrepel tiem po de espera del aprovechar las OPIs para dar 1, g y zonas comerciales, ¢ Distribuidor de inglés y espaniol Indicaciones " Dejar salir Organizar al personal de El estado de los correctas interés P ) - Incorporar opciones de sencillo « Proceso tarjetas de crédito:
P ( A interactivas donde poder a los usuarios el uso ) : . . y meg - DI p pera informacion de TMB (horarios ‘ B f . 7 antes de entrar”: poner en seguridad en parejas para ascensores : transporte de otros . ; ; .
tomat t - quitar los logos de otros * Duplicados de tarjetas: t t : t t tes d lid asi como tener un mejor aglomeraciones: que el <0 del : ; 7 h - » Transbordo con billete p - Poder hacer seguimiento poder introducir el nimero de
automaticas se conviertan en - consultar rutas, que permitan preferente de las personas ios de 1 e del b de dat automaticas: permitir que proximo tren antes de validar = de |os Punts, novedades del ol de I | e distrib j . Ocupacion de los vagones: ' |os andenes pegatinas en el que tengan mas capacidad - Las estaciones y andenes ot operadores en el del obiet S tariet did |
usuarios del Metro tact I I'd - . medaios ’e ransporte de crear una pase de ( atos para desde el ICOM se manden el billete e control ae las plagas agente aistri Uy’a el pasaje a indicar la ocupacion de los 1o indi d | : d 2 senciilo __ el opjeto perdiao a.r]e a pel’ | ay que e .
contactar con el personal de con movilidad reducida en soporte fisico poder obtener duplicados de i foni . servicio...) « Mapa inf tivo d lo largo del andén iorar | Suelo Indicando €l espacio € reaccion adaptados planificador de ruta Considerar Ii sistema indique si esa tarjeta
, . L ; ; la estacion en caso de |os ascensores billet inal p mensajes por megafonia - Apertura remota: permitir al . Sefalizacion de accesos apa informativo de ) vagones para mejorar la donde el pasaje debe - Aumentar el namero de Nl del | Inclui al d - Considerar llaves y ropa b o d
Lo que mas valoro a la hora de decidir I as peores experiencias que necesitar ayuda y que b fenl - Integrar el HOLA BCN con il ed'%s nomltr:a es encasode  dentro del tren cuando ICOM abrir las puertas de las  internos: informar a los comercios: ofreceralos ~ +Aumentar la frecuenciade  distribucion del pasaje en el esperarse antes de que baje revisores - u%ar e asczr]sor er{ aIS - “Ct U'tr un p_or? e objetos perdidos Sel' %enlcon rado y poder
un medio de transporte vivo cuando viajo en metro... permitan calcular el titulo - otne(rj ur:ja \I/OZ en offen la el bus nocturno perdida o robo 3 alguien esta contactando por - yalidadoras remotamente Usuarios sobre | entrada usuarios un mapa informativo - los controles de plagas tren la gente del metro Ref | dad paradas con anden centra entre_ enimiento con _S‘i ici a{ a recuperacion por
optimo para los viajeros en entraca de 10S ascensores _ ntegrar la T-4 con * Copias de tarjetas: permitir el canal SOS cuando sea necesario correcta en las estaciones en ~ ndicando el lugar de las - Limpieza de grafitis: « Megafonia en estaciones: T € or%arl Pk - El tiempo restante para no,|C|as,tJuegos, musica, internet
c d bligad . . L funcién de su uso del Metro * Reanudacioén d’e I_aS cercanias te!’ler dOIS copias _de un . Mejorar el « Carril guia: ampliar la guia las que el acceso interno zonas comerciales establecer un protocok) para - Comunicar todas las urante la noche IIegar a IaS estaC|0ne§ 9U|f':1$, etc. ] . RedUCIr SLAS: establecgl’
+ Cuando estoy obligado a evitar estaciones porque 2 . Asi | . escaleras mecanicas de o | billete de B mismo titulo nominal aprovechamiento del del suel | hori | 4 adaptad limpiar los grafitis de las incidenci Fol * Instalar papeleras dentro clave y al final de la linea - Indicar los tiempos de paso tiempos de respuesta mas
no son accesibles o los ascensores se han 0O sistente en el aeropuerto:  itjma generacion: poner ntegrar el billete de Bus Canje de billetes: permitir I que el nimero de el suelo en el aeropuerto orizontal no esta adaptado estaciones con rapide Incigencias en espanol del tren (lineas convencionales) (valorar en qué lineas) ajustados y hacer una
habilitar un centro de - yy Turistico con el Metro y Bus  * “anje de billetes:. m personal. qu u hasta las distribuidoras « lconos: incluir iconos I iaez inglés - by g
estropeado = informacion de TMB / una una sefial automatica que que el agente canjee los agentes en cada automaticas ; : gt cuando se pinten ) i « Ofrecer servicio non-stop - Incluir un mapa de zonas gestion activa de las colas
: : ersona en las distribuidoras ~ MPida a los usuarios usar las billetes en la estacion en linea/estacion sea - Ce visuales de las principales « Fomentar el reciclaje: Permitir a los agentes de la los viernes comerciales
* Cuando hay mucho GAP vertical o horizontal para < POSIBLES ACCIONES p escaleras mecanicas cuando caso de equivocacién en la proporcional al nivel de * Promoviendo el civismo: atracciones turisticas en los ¢ €l -laje: estacion comunicar e |
64,6% . subir y bajar del tren G del aeropuerto para dar han pulsado la seta combra Hafico de 1o misma - Hacer que las validadoras termometros de los andenes habilitar distintos tipos de mensajes por megafonia * Redisenar el vagon o - Tener una calculadora del
52,5% 50,4% 46.4% DE MEJORA DE LA informacion y ayudar a los ) ompra. . -0 nisma . - iten si detect t y del interior del vagén papeleras para que el pasaje , \\ oo | . exclusivo para PMR: quitar billete mas 6ptimo
, 37.7% zZ t t s Estado de los accesos « Distribuid t t o Clarif I piten si detectan a gente I egafonia en el tren: | I de delante del | .
(70 * Encontrarse con mucha cola en los ascensores y no m EXPERIENCIA uristas notificar a los usuarios sobre Istri 'kl)JII oras automaticas INla:gllggrssena 1zacion colandose « Reglas de uso: mejorar la recicle - Habilitar que el ICOM dé (?SISI aSMS € ag_ e F ugar - Poder notificar una
oder subir porque la gente no le da prioridad = Pyl ; accesibles. asegurar que en . : isibili i ; e € 10s » reubicar las emergencia/incidencia
p p .q g © - p T las incidencias en los cada estacion haya una D.A. . Accesibilidad al personal: - Poner mas revisores y \S:tl)bggjlide?veicli% nofronljnaglnvtgrdseu mensajes en el interior de barras, poner contrastes, i Pode? chatear con atencién
K A R ~ Rerfl e Tener que ped"' a los demas usuarios que me abran accesos a las estaciones a a baja altura que sea P PN agentes de seguridad que 1 y los trenes en lineas reservar mas espacios_._ A
Rapidez  Precio Comodidad Acce-  Proximidad T, | " eliminar las vidrieras que d ltara | cumplimiento onal > al cliente
A la puerta del vagén porque el botén no esta tiempo real accesible para PDFs puedan multar a la gente NPITET convencionales valorar también reservar el S )
sibilidad p gon porq [l p separan a los agentes de los .
daptad « Protocolo para incidencias: « Mei distribuidoras: i t que se cuela * Sefializacion FGC / Metro: - Avisar dentro del vagon uso exclusivo de un vagén - Incluir mas filtros ofreciendo
adaptado Y | ejoras en distribuidoras: pasajeros para mostrar _ de ) una ruta mas personalizada
W crear un protocolo a seguir ~ Incluir informacién méas predisposicion a ayudar - Indicar en los trenes de la sobre incidencias en « Temperatura en el vagon: : p
= —q para los casos en los que P : ; : L9 que con el billete ascensores y escaleras d lar la t t al usuario
Lo que suelen Hablo por g1 Juego con | Leoun Escucho - detallada de los titulos * Actualizar el equipamiento - : - poder regular la temperatura )
= L : . una persona en silla de . ! aeropuerto y billete sencillo - - Mostrar el tiempo de
p y D la afl d
WhatsApp T el movil libro musica h - Poner mas D.A en aquellas de los agentes: renovar los Dar un aviso segun la afluencia de ;
hacer durante el ruedas no puede salir de la - de m4 - Walkie talkies v la ca d no se puede hacer inmediatamente al pararse pasajeros llegada al destino
t t estacion debido a imprevistos eDstaluones” edmasb?asaje | a |te 'Era Ies y la camara de transbordo a los FGC un tren Q h lir | Informar al usuario del
- Dar la opcion de obtener un os interfonos A * Que se haga cumplir la -
- lrayecto.... 52,56% 43,82% 35,88% 30,57% en ascensores b - Cambiar la nomenclatura o 9 h

» Adaptar las estaciones:
- Habilitar ascensores en
todas las estaciones
- Instalar escaleras
mec_énicas en los dos
sentidos

recibo hasta el Ultimo
momento

- Programar las D.A para que
no expendan el billete sin
antes retirar la tarjeta

- Pantalla principal del
aeropuerto en Inglés

¢ Informacion
interdepartamental: habilitar
una herramienta donde
consultar las funciones y
caracteristicas de cada
departamento con el fin de
homogeneizar el

el color de las lineas L6, L7
y L8 de FGC

e Incluir el nimero de la linea

en los Leds que indican el
destino en las lineas
automaticas

normativa de uso del
transporte

* Asientos abatibles: habilitar
asientos plegables en los
vagones reservados para
que los usuarios puedan
sentarse

mejor vagon y la mejor
entrada y salida de la
estacion para su trayecto

Poder compartir tu viaje con
tus amigos

Mostrar la geolocalizacion y
ocupacion de los trenes en

- k';'_ﬁg:gt:“ el cambio en conocimiento e informar tiempo real
| correctamente al cliente - ifi
- Aceptar el pago de todos los Cursos de formacién: Efcf)ltijr% planificar trayectos

tipos de tarjetas y DNIs

- Incrementar el maximo de
billetes que se pueden
comprar en una vez

- Calcular el titulo 6ptimo
segun las previsiones de
uso de los usuarios

- Poder sacar un extracto que

indique si ha habido un
descuadre de dinero

- Dar cursos de atencién al
cliente a los empleados y
vigilantes de las estaciones
personalizado para agentes
de metro

- Dar formacion a empleados
sobre cdmo tratar las
necesidades de las
personas discapacitadas

Poder planificar diferentes
paradas en tu ruta

Mostrar estadisticas
complementarias como las
calorias quemadas o dinero
ahorrado

Rl \ Momento de la Verdad. Momento realmente importante Rl >
g MOT, para el cliente, donde si no lo hacemos bien, es posible | MOT,
""" ’ que perdamos para siempre a ese cliente ===

Experiencia acorde a las
expectativas del cliente

Experiencia superior a las
expectativas del cliente

Experiencia inferior a las
expectativas del cliente

Experiencia superior a las expectativas del
cliente que sorprende y genera recuerdo

Atributo con valoracién muy
negativa (NPS inferior a -20%)

Atributo con valoracién positiva
(NPS superior a 10%)

Experiencia inferior a las expectativas del
cliente que supone un trastorno para el
mismo

O

O Experiencia del cliente no habitual Momento de la verdad para cada arquetipo

Q Experiencia general del cliente ‘ Q Q ‘




