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El contexto de TMB
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v Empresa Publico
v Complemento IT (enfermedad y Accidente)100%

v' Dificultad negociacion/acuerdos con la parte social




El contexto de TMB
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El enfoque de TMB a la Automatizacion
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Estrategia Concepto Funcional

i

g Tecnologia

Seguridad



Evolucion del Modelo hacia la Automatizacion

Modelo Tradicional Lineas Convencionales Lineas Automaticas
2004 2009 |

Conductores

Agente de
Atencion al

, Técnico de
Cliente

Jefe Estacion Operacidon

Vendedor Tickets

Mando de Circulacion
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Ambito de la Automatizacion
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Que? Donde?

——

v Tareas rutinarias
Trenes

v Tareas de bajo valor a >

Estaciones
v Tareas inseguras




Dos grandes colectivos

Nos centramos en el personal de Operaciones por:

v’ Diferencias con linea convencional

v Visibilidad para el cliente




Lo que hacen
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En un contexto donde la mayor parte del fiempo no
hay incidentes, es importante definir las actividades

en modos diferentes:

= Actividod Ordinaria (Mmodo nominal)

. Acciones en caso de Incidente
(Mmodo degradado)




Actividad Ordinaria

= Operacional
v Supervision de Linea
v’ |dentificacion mejoras

= Técnica
v’ Revisiones periodicas
v" Mantenimiento preventivo

= Cliente
v Informacion y asistencia

v |dentificacion expectativas
cliente




Actividad en caso de Incidencia

= Operacional

v Toma de decisiones para minimizar el impacto en la
movilidad y calidad del servicio.

v Colaboracion desde la linea con el Centro de
Control.

= Técnica

v En todas las acciones de recuperacion de fallos,
coordinados con Centro de Control.
v La recuperacion puede incluir conducir trenes.

v' Colaborar con especialistas de Mantenimiento.

Cliente

v Informar al cliente del impacto de los fallos.
v "“Capturar” necesidades del cliente.



Modelo que diluye las frontera Operacionales

El mejor tiempo de respuesta anfe incidencias en

cualguier punto de la linea lo ofrece Operaciones:

= 71% incidencias en pasos y el 53% en
Mmaqguinas de venta se resuelve sin

intervencion del personal de mantenimiento.

s 99% rescates en ascensores lo realiza el Tola

en un tiempo medio de é minutos.




El perfil del empleado
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5sQuUé hace un empleado en una linea donde fodo
“parece” funcionar por si solo....¢

® Estar mas cerca de los clientes
" Actua antes de que se produzca el fallo

B Reacciona adecuadamente

HUMANO
PROACTIVO

EFICIENTE



El perfil del empleado
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Formacioén y desarrollo
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Nivel Optimo
de
conocimiento

Formacion
online

Reciclajes
semestrales g

5% jornada
anual dedicada
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Diferencias con modelo Tradicional
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Tradicionales Lineas Automdticas
— e
Cantidad de personal Tiempo de respuesta
(dimensién de criterios)
Encerrado en cabinas Movilidad
Tareas individuales Polivalencia
Supervision Autonomia
Responsabilidad fragmentada Responsabilidad Integral
Retribucion fija Mas retribucion variable

Individual Equipo



Empoderamiento
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Actualmente los empleados dan valor a la capacidad
de autogestion, desarrollo, ... por encima de la posicion

en el organigrama, necesitan sentirse Utiles:
= Gestion del calendario.
= Asignacion de las actividades programadas.

» Localizacion desde Centro de Control.




Perspectivas del personal
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Indicadores de empresas con Lineas
Automadticas y Convencionales muestran:

= Mejores niveles de satisfaccion del
personal.

= Menor ausentismo.

= Senfido de pertenencia y orgullo

= Mejor rendimiento del servicio

= Mejor satisfaccion del cliente

Una soluneilén “WIN WIN?!!




Empleabilidad como mejora del servicio: circulo virtuoso
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Los trabajos son mas atractivos, ... con valor anadido

Calidad \

/ personal
Afraccion |
de talento

Buen Servicio

Buena Imagen

i—:/ Clientes Satisfechos




Indicadores Linea Automaticas TMB

Absentismo

LLAA
LLCC

ISCI
LLAA

LLCC

2010
2,17%
9,65%

2010
95,3%
44%

2011
2,16%
10,3%

2011
98,3%
51,6%

2012
2,25%
9,27%

2013
2,02%
10,6%

2013
86,1%
43%

2014
3,37%
12,4%

2014
77,2%

2015
2,53%
11,5%

2015
91,8%
31,9%

2016
3,13%
13,4%

2016
91,5%
33,8%

2017
4,03%
16,6%

2017
89,5%
35,2%
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2018
4,01%
16,3%

2018
91,5%
31,6%

automatiques

anys
1 Q humanitzant
les linies

2009-2019



Indicadores Linea Automaticas TMB
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Satisfaccion Cliente 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

LLAA 8,03 7,62 8,31 8,05 7,84 7,99 8,05 8,27 8,38
LLCC 7,34 7,27 7,42 7,51 7,44 7,45 7,47 7,55 7,69

1. Rapidesa
QOFERTA
2. Freguencia T8 7,05 T.58
3. Avaries T3 B,10 7.5
FIABILITAT
4. Venda i Validacio 753 8,18 A28
£. Temperatura vagens 6,50 8,07 8,23
G. Aglemeracions 6,22 T B B.18
COMFORT
T. Estaziens netes 70 B, 0 B 47
8. Vagens nets 7,0 787 B33
. 5. Infermacie General 782 7,05 7,97
IHFORMACIC :
10. Infermacie Incidencies T.aT 705 B.08
11. Agressiens 6,33 T, 20 T.BE
SEGURETAT
12, Caigudes T,38 B,D& B, 0d anys
13. Eseales i aseensers 748 8,18 A,38 h t t
14, Cannexia i transpert 788 B,12 T.d

ATENCIO 15. Atencié al client 7,59 8,04 8,07 Ies Iinies
automatiques
2009-2019




CONCLUSIONES ot B2
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Las Uineas Automdticas dan may sentioo ol trabajo,
mejoro la calidad de Loy puestos de trabajo,
generondo- moyor sotusfoccion del personal y del cliente.




