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Tussam ‘escucha’ a los usuarios

@ Noventa clientes
han participado ya

en la iniciativa @ La
empresa incorporara
sugerencias recibidas

Juan Parejo

La Empresa Municipal de Trans-
portes (Tussam) ha puesto en
marcha un proyecto denomina-
do Tussam te escucha para cono-
cer las expectativas y necesida-
des de sus clientes, tanto actua-
les como potenciales, que ayu-

den a la toma de decisiones so-
bre las acciones a acometer por
la empresa de cara a mejorar la
experiencia de los usuarios.

Alo largo de este mes comenza-
ran las reuniones de trabajo que
deben desembocar en la adopeion
de las propuestas ciudadanas. Las
primeras tomas de contacto con los

usuarios se celebraron hace unas
semanas. En concreto, tuvieron lu-
gar las primeras cuatro reuniones a
las que asistieron 90 clientes. En es-
ta primera sesién se presentd la
empresa a los asistentes, incluyen-
do una visita a las instalaciones, se
expusieron los objetivos y el desa-
rrollo futuro del proyecto y se man-
tuvo un primer contacto sobre el
grado de satisfaccion con el servi-
cio asi como sobre sus principales
necesidades e inquietudes.

Segun informaron desde Tussam
a este peri6dico, “con cardcter ge-
neral se aprecié un elevado grado
de satisfaccion con el servicio pres-
tado por la empresa”, aunque tam-
bién surgieron propuestas relativas
a recorridos de determinadas li-
neas, los horarios de finalizacién
del servicio, la necesidad de am-
pliar el servicio nocturno, las ubica-
ciones ylaaccesibilidad de las para-
das, la tipologias de los autobuses,
la normativa respecto a los carritos
de bebes, o la posibilidad de recar-
gar los titulos de viaje por internet,
entre otras propuestas. Todas estas
cuestiones, asi como las que surjan
a lo largo del proyecto, serdn estu-
diadas por la empresa para ver su
viabilidad y mejora.

El desarrollo del proyecto conti-
nuard con la creacién de varios gru-
pos de trabajo, de entre 15y 20 per-
sonas cada uno de ellos, nimero
habitual para que el desarrollo sea
dgil y dindmico. Cada uno de estos
gruposestd conformado porlos dis-
tintos perfiles de los usuarios del
transporte ptiblico, como estudian-
tes, pensionistas, trabajadores,
amas de casa y personas en situa-
cién de busquedaactiva de empleo.

Cada uno de los colectivos man-
tendrd encuentros cada dos meses
para trabajar sobre temas y pro-
puestas de diversa indole: lineas y
horarios (conocimiento, niveles de
oferta, recorridos, puntualidad y
regularidad), paradas y autobuses
(modelos, accesibilidad, estado de
limpieza y conservacién, niveles de
ocupacion), imagen de la empresa,
titulos de viaje, red de ventas, nue-
vas tecnologias, servicio web, etcé-
tera, que serdn determinados por
los miembros de cada grupo de tra-
bajo. En la fase final del proyecto se
creard una comision con personas
representantes de cada uno de los
grupos anteriores para cruzar y
consensuar las propuestas finales.

De forma paralela a estas sesio-
nes de trabajo se promovera la
creacién de un didlogo abierto
con el resto de ciudadanos a tra-
vés de la pagina web, donde los
usuarios dispondran, de manera
permanente, de una encuesta pa-
ra valorar su satisfacciéon sobre
los distintos aspectos o atributos
del servicio que presta la empresa
municipal de autobuses.

Después del andlisis realizado en
el foro cruzado con todas las con-
clusiones obtenidas previamente
en los grupos individuales y junto
con lainformacién proporcionada
a través de las redes sociales,
anualmente se elaborard un Plan
Priorizado de Acciones de Mejora.



