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1 Introduccion

El presente trabajo tiene como objetivo la consecucidn, gracias a las metodologias
aprendidas en clase en relacién con el disefio de servicios, conseguir llegar a una
propuesta final que sea capaz de aumentar los usos del transporte urbano de Za-
ragoza por parte de sus ciudadanos.

Por ello, a lo largo de las siguientes fases que componen este proyecto en colabo-
racion con el ayuntamiento de Zaragoza, se ha ido investigando y dando forma a
un concepto final que ademas de cumplir con el objetivo dentro de unos plazos,
sea capaz de aportar cierto valor a la ciudad.

Comenzando por una primera fase de investigacion, labor de campo, y empatizan-
do con los ciudadanos, para obtener conclusiones que seran la base del desarrollo
de la fase creativa. los resultados obtenidos y las ideas generadas seran verificadas
en todo momento por el cuerpo docente de la asignatura asi como los profesio-
nales del Ayuntamiento, con los que nos iremos reuniendo a lo largo de cada fase
de este proyecto.

Finalmente, y tras la aprobacion y seleccion de un concepto ganador, se focalizara
en proyecto en la tercera y ultima fase de desarrollo final de dicho concepto. Asi,
el resultado que se espera obtener sera una propuesta final con un grado de de-
sarrollo éptimo para su comprension por parte de las partes interesadas, asi como
un grado suficiente para que al Ayuntamiento le sirva como base para su futura
implantacién en la ciudad de Zaragoza.
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1 Transporte en otras ciudades

LONDRES

Fuente: Google Images

Londres es un ejemplo mundial en transporte publico ya que en mayo de 2010y
tras una extensa consulta, la alcaldia publico su estrategia para mejorar el trans-
porte en los proximos veinte anos. La misién era que el sistema de transporte
se destacara entre otras ciudades del mundo, al proveer acceso a oportunidades
a distintas personas y empresas, mientras cumplian con los mayores estandares
medioambientales y superando los desafios del transporte urbano de esta época.

El metro es un icono dentro de la cultura inglesa y una atraccion para los turistas
de todo el mundo. Transport for London (TfL), el organismo de gobierno encarga-
do de la mayoria de los aspectos del sistema de transportes de Londres, ha apro-
vechado esta popularidad para realizar diferentes campanas de publicidad alen-
tando a los usuarios y turistas a utilizar el metro. Han pagado a artistas conocidos
a pintar dentro de las estaciones y algunas paradas del llamado “tube” (tubo) se
han convertido en atraccion turistica para los visitantes.

Fuente: Google Images

Al igual que en nuestro pais, las tarifas de transporte suben todos los afos. Esto
obviamente genera quejas y oposicion, pero mantiene al sistema financiado y evi-
ta acumular costos hasta el punto de llegar a una crisis o requerir un alza brusca
de tarifas.

Otra cosa que hace que esta situacion sea mas aceptable, es que los usuarios re-
ciben mejoras de servicio evidentes a cambio del dinero que gastan. Por ejemplo,
TfL anunci6 este ano que desde 2015, los fines de semana el metro operara las 24
horas. Las autoridades esperan que este servicio sea financieramente “neutro” en
el peor escenario, y que genere ganancias en el mejor escenario. Iniciativas como
esas hacen que de cierta manera, las alzas sean justificables para los usuarios.

El servicio de transporte esta muy adelantado en relacion con otros paises en
cuanto a la tecnologia de venta de pasajes. Ademas de la OysterCard TfL ha im-
plementado pago sin contacto con tarjetas de crédito y débito en toda su red de




1 Transporte en otras ciudades

buses y pronto también se implementara en las estaciones de metro. Al descontar
las tarifas directamente de las tarjetas, los usuarios no necesitan comprar boletos
O cargar sus tarjetas. Esto genera una reduccion en los costos. Esas iniciativas han
ido mejorando el servicio también, ya que pagos mas rapidos llevan a que los pa-
sajeros ingresen mas rapidamente.

.___.;Ij;-..—-.'l—-

Fuente: Google Images

En la busqueda de optimizar el sistema a bajo costo, pero con un alto impacto en
la eficiencia del sistema y en la experiencia del usuario, se ha enfocado los esfuer-
zos en la coordinacion e informacion que se entrega en los servicios de transporte.
Por eso TfL instald recientemente carteles digitales con informacion en vivo sobre
los buses en diferentes lugares publicos y lanzé un nuevo sitio con informacion en
tiempo real sobre distintos viajes.

Una de las grandes entradas de dinero del sistema de transportes de Londres es
la publicidad en sus vehiculos, paradas y estaciones. Pero otra de las fuentes de
ingreso es a través de los negocios inmobiliarios, ya sea por el desarrollo de nue-
vos proyectos en terrenos de la agencia, como por el arriendo de espacios para

comercio en sus estaciones y sus alrededores.

Otro aspecto positivo son las “Tarifas diferenciadas” por los viajes en Metro. En
Londres, uno pasa la Oyster al entrar al metro, pero también al salir. Esto quiere
decir que el cobro que se realiza a la tarjeta dependera de la extensidén y duracion
del viaje; contrario a lo que pasa en Santiago donde dos viajes de diferentes dura-
cion y extension cuestan lo mismo.

HELSINKI

Fuente: Google Images

Helsinki ha querido llevar a cabo un plan de transporte publico tan atractivo, que
no sea necesario tomar el auto. La idea se origina en Kutsuplus, un servicio de
minibuses que entro en vigencia el afo pasado en la capital finlandesa, donde a
través de una aplicacion, los usuarios marcan su punto de origen y destino y los
recogen, haciendo una ruta optima entre los clientes que estén cerca entre si, co-
brandoles mas que un bus corriente, pero menos de lo que les saldria en taxi.




1 Transporte en otras ciudades

Ahora la idea es perfeccionar esa aplicacion e integrar todos los sistemas de trans-
porte: buses, bicicletas compartidas, taxis, tranvias, ferris o los mismos Kutsuplus, y
ofrecerle la mejor alternativa en relacion al horario y recorrido que quiera realizar
el usuario. Se podran combinar los medios de transporte o compartir con otras
personas, segun las preferencias que se marquen al planificar la ruta desde el
smartphone.

El objetivo es generar un sistema de transporte publico a demanda, personalizado
para los ciudadanos. El pago podra realizarse desde la misma aplicacion en tiempo
real y sera “universal”, esto quiere decir que independiente del transporte esco-
gido, habra un tipo de cobro, que segun publicé Plataforma Urbana, puede estar
relacionado con los kildmetros recorridos o que exista la opcion de “comprar”
kilbmetros mensuales.

El publico al que esta dirigido este plan son los jovenes, que tienen una conciencia
medioambiental potente y son mas flexibles a la hora de escoger. El desafio esta
en lo que cueste el servicio. Porque si bien genera una contribucion a disminuir la
congestion y bajar los niveles de contaminacion en el aire, sigue siendo transporte
publicoy, por ende, tiene que estar al servicio de todos los ciudadanos, no solo de
aquellos que tengan smartphone o que se puedan permitir pagar mas que un bus
corriente pero menos que un taxi.

GALICIA

Fuente: Google Images

En Galicia algunas de las novedades que encontramos en transporte es la implan-
tacion de tarifas "homogéneas y coherentes” que supondran que el precio del
billete lo marque la distancia mas corta entre origen y destino, y no los kildmetros
de recorridos en la ruta o los trasbordos. Asi se pretende conseguir un “transporte
igualitario”. Ademas, otras lineas maestras son en el tema del transporte son “la
extension de la tarjeta ‘Xente Nova” a todos los menores de 19 afos, asi como el
“avance de las nuevas tecnologias” y “el respeto al medio ambiente”.

Se disefiaron dos nuevas modalidades de transporte. La primera de ellas, el trans-
porte compartido, que permite a los usuarios ocupar las plazas libres de los auto-
buses escolares. En estos 16 meses, segun los datos ofrecidos por la conselleira,
200.000 usuarios se beneficiaron de esta modalidad.

Por otra parte, se creo el transporte a demanda, que sale cuando hay usuarios,




1 Transporte en otras ciudades

para evitar “tener autobuses circulando sin pasajeros”. En este periodo de tiempo
se registraron 3.000 peticiones. Con la primera fase del plan, se mejoraron los ser-
vicios, las lineas, se atendio a zonas que no tenian atencion, se modernizaron los
vehiculos y se mejor¢ la calidad. Asi pues crecio el numero de usuarios un 2,5 por
ciento en estos 16 meses.

MALAGA

Fuente: Google Images

Malaga impulsa el uso del transporte publico a través de las nuevas tecnologias,
informando a los usuarios del tiempo de espera hasta la llegada del siguiente
autobus. Esta informacién en tiempo real aumenta la comodidad de los usuarios,
hace que confien mas en la frecuencia del servicio y por lo tanto que lo usen mas
a menudo.

Malaga ha sido pionera pero no se conforma con eso y sigue tratando de mejorar
los servicios que presta a sus ciudadanos.Se han presentado nuevas pantallas que

poco a poco se iran instalando en las marquesinas malaguefas. Se trata de dispo-
sitivos de gran tamafo, (unos dos metros cuadrados) que permitiran mostrar pu-
blicidad, informar a los usuarios del autobus y también poder contar con un canal
de comunicacién con todos los ciudadanos, tanto usuarios de bus como peatones
y conductores. Estas pantallas amplian las posibilidades de ofrecer informaciones
utiles a los ciudadanos, no solo sobre los horarios de los autobuses.

Gracias a su conectividad, permiten también transmitir informacion sobre los dis-
tintos eventos que se producen en la ciudad de forma casi instantanea. Y ademas,
no representan un coste para los vecinos al ser una empresa privada de publicidad
la que las instala, a cambio de disponer de ellas parte del tiempo para proyectar
anuncios. Este es un buen ejemplo de la siempre necesaria y fructifera colabora-
cion publico privada que permite mejorar los servicios que reciben los ciudadanos
sin que haya que aumentar la recaudacién municipal ni afrontar grandes inversio-
nes a costa del erario publico y que, ademas, impulsa la economia y la creacion de
empleo en el sector privado. Esta no es una accion aislada, sino que forma parte de
un conjunto de medidas que el Ayuntamiento de Malaga quiere ir implementando
para por un lado fomentar el uso del transporte publico y por otro lado avanzar en
la transformacién de la ciudad en una smart city, en la que cada vez mas elemen-
tos estén conectados y se puedan monitorizar en tiempo real para optimizar los
servicios y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.




2 Entrevistas semiestructuradas

PARAMETROS

Se han realizado 26 entrevistas semiestructuradas (19 a mujeres y 7 a hombres)
a 16 usuarios de autobus y tranvia, y a 10 personas que no utilizan el transporte
publico.

Los rangos de edades de los entrevistados son los siguientes:

Entre 18-24: 10
Entre 25- 30: 3
Mayores de 31: 2

Tras comentar y poner en comun estas entrevistas, se analizaron y obtuvieron una
serie de conclusiones relevantes:

CONCLUSIONES:

En general hay un gran desconocimiento de los beneficios de los diferentes tipos
de abonos que existen y los descuentos a la hora de obtener cada uno de ellos.

La existencia de un sentimiento generalizado de “tranvia y bus buena frecuencia”.

La mayoria de los usuarios del tranvia se sienten descontentos porque el tranvia
siempre va lleno y muchas veces viajan agobiados. Todo el mundo asume que el
tranvia va a estar muy lleno y por ello muchas veces hay gente que siente reticen-
cia a hacer uso del mismo.

También hay un desconocimiento general hacia Bizi y su funcionamiento. Ademas
la irrupcion en la ciudad de nuevos servicios como los patinetes eléctricos y las bi-
cicletas de alquiler sin anclaje fijo, esta haciendo que bizi pase a un segundo plano.




3 Tecnicas de observacion: Safari

Para conseguir mas informaciéon acerca del transporte publico como problemas,
horas en las que va mas lleno, gente que lo uso, etc. se decidid llevar a cabo un
safari para poder observar en primera persona estos aspectos.

Las conclusiones mas destacadas e interesantes de los safaris que realizamos son
las siguientes:

BUS

« No se respeta el orden de llegada a la parada para subir al autobus, ya que en
ocasiones el bus para mas atras o mas adelante del poste de la parada — sefia-
lizar donde debe parar el bus.

« Un Unica puerta de entrada al bus, por lo que hasta que se monta todo el mun-
do pasa bastante tiempo — mas puertas de entrada.

« Dos maquinas diferentes para validar segun el tipo de tarjeta que lleves, genera
confusion — un Unica maquina.

« Mucha gente tiene que comprar el billete en el propio bus, ralentiza la salida del
bus — poder adquirir el billete por internet, poder pagar mediante tarjeta en la
misma maquina de validacion.

« Medio de transporte mucho mas inestable que el tranvia.

« Siguiente parada poco clara, lo anuncian por altavoz y se ve en una pantalla,
pero no hay detalle de la ruta como en el tranvia.

« Pulsadores de parada poco accesibles.

TRANVIA
« En dias de lluvia aforo completo, incbmodo, humedad, agobio.
« Dificultad para llegar con el carrito a su zona cuando hay mucha gente.

« Cuando va muy lleno, la gente no llega bien a la maquina de validacion — po-
sibilidad de validar antes de montarte, o por internet.

« Problemas para gente que no usa habitualmente el tranvia a la hora de sacar
un billete sencillo o de recargar la tarjeta (directamente te sale para recargar 10,
pero la gente suele querer recargar 5).

« Confusion con la puerta de salida — indicarlo de manera clara (con luces en la
puerta por ejemplo).




4 Informacion estadistica

Se analizé un informe sobre una encuesta de movilidad a jovenes en Octubre de
2019 y de ella destacamos los siguientes datos de interés para nuestro proyecto:

Entrevistados: 166 jovenes de entre 15y 26 afios residentes en Zaragoza.
« ElI 30% de los encuestados usa el transporte publico todos los dias.

« EI 72% de los encuestados, cuando usa el transporte publico realiza transbor-
dos.

« Solo el 1% de los encuestados afirma que no utiliza mas el transporte publico
por el precio.

« El 44% de los encuestados afirma que no usa mas el transporte publico por la
cercania de las paradas.

« El 21% de los encuestados no utiliza o utiliza muy poco el transporte publico.

« El mayor motivo por el que la gente no utiliza o utiliza muy poco el transporte
publico es por que sus desplazamientos son cortos y prefiere hacerlos andando.

 La tarjeta mas empleada por los usuarios del transporte publico es la “Tarjeta

n

bus”.
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Usuario:

Nos dirigimos a todos los usuarios que actualmente usan Tarjeta Bus y Abonos,
asi como a los que no los usan, teniendo como objetivo motivarles a usarlo con el
sistema de bonificacion por puntos. Ademas, nos dirigimos de manera especifica a
aquellos usuarios que no contratan ningun tipo de Abono porque lo quieren men-
sual pero actualmente con el mensual no pueden aplicar el descuento con Carné
Joven o Carné de Familia Numerosa que si se puede aplicar con el de 90 dias y el
anual.

Origen:

« Imposibilidad de aplicar el descuento con Carné Joven o Carné de Familia Nu-
merosa sobre el precio del abono mensual.

« Necesidad de atraer a nuevos usuarios ofreciéndoles algo mas alla de billetes
mas baratos.

+ publico con ofrecimientos mas alla de simples descuentos en los billetes.

« Problema de acumulacién de usuarios en las horas punta.

« Problema de medios de transporte vacios a ciertas horas de dia.

Aspectos técnicos:

« Creacion de una App.
« Programar sistema de puntos (en la aplicacion, en la tarjeta, y en el validador).

Puntos fuertes:

« Recompensa (sistema por puntos) por usar el transporte publico.

« Fomentar el ocio en Zaragoza y la compra en comercios locales.

« Se permite aplicar el descuento de Carné Joven o Carné de Familia al Abono
Mensual.

« Fomentar el uso del transporte publico en las horas valle para descongestionar
el tranvia y los autobuses en las horas punta.
 Posibilidad de recarga de la Tarjeta Bus y renovacion de los abonos a través de

la app.

No usuario:
Hombre adulto de 50 anos.
Actividad, Accion, Situacion:

« Coge el coche todos los dias para ir a trabajar.

 Tiene parking propio para dejar el coche cuando va a trabajar.

« Duerme pocas horas por lo que por las mafanas busca apurar lo maximo el
tiempo de sueno.

« No utiliza el transporte publico porque la parada del tranvia le queda lejos, y si
va en bus tarda casi 45 minutos y tiene que hacer transbordo entre dos buses.

1. Un usuario hombre adulto (50 afos) coge el coche todos los dias para ir a traba-
jar porque tiene parking propio para dejar el coche cuando va a trabajar.

2. El usuario esporadico joven va a la universidad cada dia, porque esta estudiando
una carrera y quiere, pero a veces los horarios y las frecuencias de los autobuses
no le resultan comodos y llega tarde. Pero no tiene un horario fijo y le gustaria
llegar a tiempo a clase y tardar lo menos posible (a veces se duerme o no quiere
ir a clase).

3. Un No Usuario, joven, vive cerca del centro, baja al centro andando a hacer
unos recados, pero, a la vuelta, se plantea coger el tranvia ya que va muy cargado
y cansado. Sin embargo, al final no lo coge porque no lleva la tarjeta cargada, hay
bastante gente en la parada recargando y no quiere recargar los 5€ para un viaje.




« Facilitar el método de pago y validacion
« Adaptar precio segun el trayecto (por tiempo, por paradas: indicar en qué para-
da te montas y en qué parada te vas a bajar)

Otro método de pago: Reducir el precio si el tiempo del recorrido es corto.

4. Un No usuario (madre de una familia numerosa), va a trabajar en coche porque
tiene que llevar todos los dias a sus 3 hijos al colegio y le resulta mas cdmodo y
mas barato el coche, pero le gustaria usar otro medio de transporte porque le re-
sulta muy dificil aparcar al llegar al trabajo ya que no tiene parking.

5. Un usuario de bizi, (persona de 32 afios), coge la bizi zaragoza para desplazar-
se por el centro de la ciudad y hasta su trabajo. Le resulta muy comodo dejar la
bicicleta aparcada y no preocuparse porque no es su bicicleta propia, asi no se la
roban. Pero le gustaria no tener que depender de horarios ni encontrarse con fal-
ta de bizis, le recomendaron las bicicletas de empresas privadas (que deja donde
quiere y sabe siempre cuando hay alguna disponible cerca de él) y Ultimamente
solo utiliza esas.




AEIOU

Marco organizacional que permite analizar un escenario con los parametros: ac-
ciones, ambientes, interacciones, objetos, usuarios.

Objetivo: Conocer el contexto del reto.
Descripcion:

El nombre de esta herramienta proviene de las siglas en inglés de Activities (Acti-
vidades), Environments (Lugares), Interactions(Interacciones), Objects (Objetos), y
Users (Usuarios).

Sirve para conocer en profundidad el contexto del reto. Para ello, hay que centrar
la observacion en cincos aspectos:

« Actividades: las acciones que las personas desarrollan relacionadas con el reto.

« Lugares: identificar los ambientes.

 Interacciones: observar en profundidad los comportamientos y acciones.

« Objetos: los elementos relacionados con el reto y las relaciones que se estable-
cen entre ellos.

« Usuarios: las percepciones que tienen los usuarios con respecto al problema.

Esta técnica forma parte de un tipo de investigacion: la primaria, o concretamente
la investigacion etnografica.




7 AEIOU Tranvia

Actividades: Lugares: Interacciones:
« Comprar billete * Tranvia « Validar

- Validar | « Zona de lavado L « Pedir ayuda

* Recargar * Centro de control * Sentarse

« Transportar « Via publica  Agarrarse

e Entrar * Vias « Abrir la puerta
« Salir * Centro de la ciudad * Esperar

* Leer « Paradas de tranvia  Mirar tiempos
» Mover, pasear  Cocheras  Recargar

« Trabajar * Intercambiadores » Comprar billete
« Desplazar  Centro de mantenimiento * Buscar asiento

Objetos: Usuarios:

« Tranvia « Ciudadanos

« Maquina de recarga RS « Discapacitados
* Puestos de recarga * Revisor

* Puesto de tiempo « Mantenimiento
« Oficina de tuzsa « Conductor

« Intercambiador « Seguridad

* Catenaria « Controladores
* Via * Limpiadores

* Tarjetas » Asistencia

« Parada « Extranjeros



7 AEIOU Bus

Actividades: Lugares:

« Pagar abono o billete * Bus

« Validar  Cocheras

* Recargar * Centro de control

« Transportar « Via publica

* Entrar * Calzada

« Salir * Barrios

. Leer « Paradas de bus

« Escuchar * Recorridos/lineas de bus
* Trabajar * Principio y fin de linea

« Desplazar  Centro de mantenimiento

Objetos:

* Bus

« Parada

* Puestos de recarga

* Puesto de tiempo

« Oficina de tuzsa

* Tarjetas

« Calzada

« Carril bus

* Lineas de bus

« Google Maps / Apps

Usuarios:

e Ciudadanos

« Discapacitados
* Revisor

e Mantenimiento
« Conductor

« Seguridad

e Controladores
« Limpiadores

* Asistencia

e Turistas

Interacciones:

« Validar

« Subir

* Sentarse

» Agarrarse

« Solicitar parada
* Esperar

» Mirar tiempos
 Recargar

» Comprar billete
* Buscar asiento




7 AEIOU Bici

Actividades:

« Pagar abono
« Validar

« Renovar . |
« Pedalear

« Coger la bici

« Bloquear la bici

« Buscar puesto de bicis

* Gestion de documentos
« Buscar ruta idonea

« Desplazar

Objetos:

* Bici

« Parada

« Oficinas

* Tarjetas

« Casco / elementos seguridad
« Calzada

* Red carril bici

» Furgoneta reparto

» Objetos personales usuario

« Movil

Lugares: Interacciones:

* Puesto de bicis « Validar

« Centro de reparacion  Desenganchar la bici
« Centro de control » Sentarse

« Via publica « Conducir

« Carril bici * Buscar punto de bicis
« Administracion publica « Dejar bici

« Calzada  Pago

« Solicitar servicio
« Renovar servicio
* Multas

« Furgoneta de mantenimiento
« Parking furgonetas
« Centro de mantenimiento

Usuarios:

e Ciudadanos

« Discapacitados

« Conductores de otros vehiculos
« Mantenimiento

 Viandantes

« Policia local

« Administracion

« Limpiadores

* Asistencia

« Reponedores




8 Mapas de empatia

¢ QUE PIENSA/SIENTE?

Un incordio tener que estar recargando la tarjeta
Muy tedioso el proceso de sacarte la lazo/mensual
Si se saca el Abono puede perderlo
“Verglienza porque sus amigos ven que no ha ido a renovarla
Siente que recarga muy a menudo la tarjeta bus (de 10 en 10 €)

¢QUE OYE?

Hay que ser mas responsable y cuidadoso con el medio
ambiente, hay que conducir menos

Su madre: “\We al caracol y sacate la tarjeta mensual”
Comentarios de sus amigos de lo que se ahorran gracias al
abono

Oye a sus amigos explicarle orgullosos que van en bici a todos
lados y que es una buena forma de mantenerse activo

JOVEN
ESTUDIANTE
SIN ABONO
21 anos
Tarjeta Bus

¢QUE VE?

Sus amigos se estan sacando el carné

Sus amigos usan abono

Le sale cara la tarjeta, si tuviera abono le saldria mas barato
A veces hay retrasos en los buses/tranvia

Ve como al pasar la tarjeta por el validador > “saldo insufi-
ciente”, no le quedan viajes, no se acordaba, tiene que ir a la
madquina de carga dentro del tranvia (dificultad para llegar
porque va lleno, miedo a que le multe el revisor)

Ve que muchos amigos suyos usan cada vez mas las bicis y
patinetes (bizi apenas)

¢QUE DICE Y HACE?

Se va a sacar el abono pero no encuentra el momento de ir hasta el caracol

Llegar a veces tarde porque pierde el tranvia por tener que recargar la tarjeta

A veces, si hay bastante gente esperando en la parada para recargar, pasa a
recargarla a la parada de la otra direccion y asi no pierde el tranvia

ESFUERZOS

Miedo a perder el abono
Miedo a que se estropee o se retrase el transporte publico
Obstaculo: horarios y frecuencias
Obstaculo: falta de tiempo para irse a hacer el abono

RESULTADOS

Desearia recargar la tarjeta con el movil
Desearia obtener el abono sin tener que ir a la oficina ni esperar colas
Le gustaria llevar la tarjeta en el movil (para no perderla ni olvidarsela)
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8 Mapas de empatia

¢ QUE PIENSA/SIENTE?

Le gustaria ir en coche a donde trabaja (centro) pero no encontraria aparcamiento
Se agobia en el tranvia porque cuando lo coge va lleno
Se siente orgulloso cogiendo transporte publico
No le gusta perder el tiempo > Tranvia mucha frecuencia, aunque iria mas rdpido en coche
El tranvia para cerca de su trabajo, por lo que no tiene que andar mucho.
Tiene una parada cerca de su casa

. ; QUE VE?
;OUE OYE? QU
S . | iond tinet HOMBRE Gente irrespetuosa en el tranvia/bus
uls companeros ed.recct).rc?len an colgg(; patine e,guncc;ue ; TRABAJADOR Muchos han empezado a ir el bici y patinete sobretodo
sale mfs caro, es divertido y muy rapido y comodo, de puerta ABONO Muchos companeros suyos van al trabajo en coche y les cuesta
d PLfer d , 46 anos menos tiempo
Musica, se pone sus cascos para aislarse de la gente del ) . :
. - Todos los dias - No ve su carterq, se la ha dejado tiene que volver a su casa a
tranvia, sobre todo por las mananas. .
por ella y llega tarde al trabajo.
¢QUE DICE Y HACE?
Coge el tranvia dos veces al dia a la misma hora cada dia minimo
Cede el asiento a personas que lo necesitan
Intenta colocarse cerca de la puerta para no sufrir agobio y poder salir cuanto antes
No suele sentarse para quedarse cerca de la puerta y no tener problema para salir
Anima a sus amigos/companeros que van en coche a trabajar que cojan transporte publico
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedo a llegar tarde a trabajar por que se estropee el tranvia - Desearia poder llevar el abono en el movil
Miedo a olvidarse/peder el abono - Desearia poder recargar el abono por internet sin tener que desplazarse

a ningun sitio
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¢ QUE PIENSA/SIENTE?

Le gustaria ir en bici a trabajar pero se ve en la obligacion de coger el coche para llevar a sus
hijos al colegio antes de irse a trabajar
Le agobia la falta de tiempo > Tiene que llevar ella a sus hijos por las maianas y por las tardes
Siente que ir sola al trabajo en coche contamina y gasta demasiado, pero lo compensa
habiendo llenado antes por lo menos el coches con sus tres hijos
Le parece mdas comodo y rapido llevar en coche a sus hijos al colegio

¢QUE VE?
¢QUE OYE?

Muchos padres llevan a sus hijos andando al colegio

MUJER - Poca gente lleva en transporte publico a sus hijos al colegio
Hay descuentos por Familia Numerosa para el Abono TRABAJADOR Bl maletero def coche vo llanc de las meachilas y -tastos ue

de 90 dias TARJETA BUS . Y g
Comentarios sobre que hay que fomentar el transporte 43 aRos tienen que llevar los ninos
. L Atasco lo que provocara llegar tarde a recoger a los nifios

respetuoso sin contaminacion 3 hiios . . .

J A la salida del colegio hay pocos aparcamientos por lo que
Coche nunca puede aparcar bien y siempre tiene que quedarse en el
coche

¢QUE DICE Y HACE?

Lleva en coche a sus tres hijos al colegio y luego se va a trabajar;
también los recoge del colegio
Lleva a sus hijos a actividades extraescolares también en coche y los recoge
El fin de semana, aun que solo sean el viagje de ida y vuelta, también prefieren bajar en
coche porque al ir cinco personas les sale mas barato

ESFUERZOS RESULTADOS

Tres hijos a los que llevar y recoger del colegio - Desearia poder recoger a sus hijos sin tener que depender del coche
Tres hijos a los que llevar a actividades extraescolares

Miedo a llegar tarde a recoger a sus hijos y que tengan que esperarle
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Mapas de empatia

&OUE PIENSA/SIENTE?

Se gasta bastante dinero en gasolina ya que lo usa siempre para ir al centro
Le gustaria usar el transporte publico pero que no le supusiese mucha pérdida de tiempo
Le gustaria vivir mas cerca del centro o mejor comunicado
Le gustaria tener cerca de su casa una parada de tranvia

¢QUE VE?
(’,QUE OYE? JOVEN - Sus amigos que viven en el centro tienen el abono y ve
Vivir leios del ; . didad TRABAJADOR que les sale muy econdmico moverse por Zaragoza
_Iélwr ejlosb © cenlro e und incormodidd . mod NO ABONO . Sus amigos quedan con mds frecuencia porque o viven en el
ner el abono sdje muy economico y es muy comodo ya que 28 anos centro o cerca y pueden acudir en tranvia o incluso andando

solo se recarga una vez cada bastante tiempo i
9 P Como le cuesta aparcar en el centro, no ve aparcamiento y no

Vive alejado
le gusta pagar parking

¢QUE DICE Y HACE?

Gasta mucho dinero en gasolina y en pagar parking o zona azul
El finde suele costarle bastante aparcar por el centro » Suele pagar parking
Intenta bajar al centro a mds gente en el coche pero aun asi muchas veces va solo ya que no
coinciden en horarios
Los dias que sale de fiesta no puede coger el coche para volver a casa y tiene malos horarios de bus
Bajar en transporte publico al centro le cuesta mucho mas tiempo y no quiere perder tiempo en viagjes

ESFUERZOS RESULTADOS
Miedo a llegar tarde donde ha quedado por no encontrar aparcamiento - Desearia tener cerca de su casa una parada de tranvia
ener que coger siempre el coche si no le cuadran los horarios de bus - Desearia tener un aparcamiento libre en el centro para él
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9 Journey tranvia

ALTA EN EL SERVICIO
JOURNEY

Conocer el servicio Darse de alta

o boca se conoce
que hay un abono.
Decide sacdrselo
ya que usa el
tranvia todos los
dias.

Analisis del viaje
de usuario con
abono entorno

al servicio.

o -Qué bien que haya un Abono, me va a salir mucho mads barato.
-¢Por qué tengo que ir hasta el Caracol a darme de alta? Que pereza.
-¢No puedo hacerlo online?

Abono
transporte. % Empleados.
Foto. Mostrador.

Pago.

-Tener que acudir de manera presencial para conseguir el Abono.
-Poca publicidad que se realiza de los abonos y las ventajas de utilizarlos asi como las
ventajas de utilizar el transporte publico.

-Poder solicitar el abono de manera online o en otros puntos fisicos para que no se formen
tantas filas en el caracol.
-Aumentar los canales de comunicacion haciéndolos mds atractivos.

-El sistema recarga la tarjeta a tu nombre y le introduce los datos correspondientes.

A través del bocaa  Espera en el Caracol para sacarse el Abono.

ESPERA

Acudir a parada mas cercana

Acude a su parada, y se fija en los tiempos de espera.

-¢Donde para la puerta?
° ‘Hay mucha gente esperando, ¢Y si no quepo?

-¢Y si un dia se me olvida la tarjeta”?

Parada.
Otros usuarios.
Pantalla informativa.

i I

=

-Tener que pagar un vigje si se te olvida la tarjeta.
-Mucha gente esperando en horas puntas.

-Posibilidad de acceder al tranvia sin tarjeta fisica (tarjeta online).
-Aumentar el precio en horas puntas para que no haya
aglomeraciones.

-El sistema recibe informacion en tiempo real del tiempo de llegada
del tranvia a cada parada y lo transmite por pantalla.
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ESPERA SUBIDA

Espera sentado Acudir a la puerta \alidacion Localizar sitio

Espera y va sacando el abono mientras llega El tranvia para y acude a la puerta que parece Cumulo en la zona de validar. Valida y guarda tarjeta. Busca sitio intentando introducirse.
el tranvia. que hay menos gente.

° -Voy a ir sacando la tarjeta para estar -Que agobio parece que no vamos a caber todos. Hay gente a los lados de la zona de validacion, la gente no pasa hacia el fondo.
preparado. °

-Se forma un cumulo en la zona de validar, no llego, tengo que pedirle a una persona que me valide mi tarjeta.
‘Intento localizar sitio pero es imposible, asi que voy pasando poco a poco hacia el fondo.

vd fifii

-Se crea una tension durante la espera si hay mucha -Columna de validacion colocada justo a la entrada del tranvia, lo cual provoca un gran cumulo en la puerta provocando tension y agobio.
gente en la parada. -Esto también provoca que mucha gente al validar se quede colocada en esta zona y no entre hasta dentro, quedando los espacios mal
repartidos y aparentando que el tranvia va mds lleno de lo que en realidad va.

-Ofertas en horas valle y subida se precios en horas ) o - ) o _ 4
punta. -Cambiar la ubicacién de las columnas de validaciéon a lugares mds estratégicos para evitar las aglomeraciones a la entrada.

-La mdquina de validacion detecta el abono de la tarjeta del usuario y manda un mensaje por pantalla.
-La maquina de validacion manda informacion sobre una correcta validacion y en que parada a la tarjeta del usuario.
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TRAYECTO

Localizar sitio Ceder sitio Revision

Ya queda menos para su
parada, y pasa el revisor,
le pide el abono.

Sube una sefiora mayor, ve que nadie se levanta

Pasan las paradas y se descongestiona, se
y se cede el sitio.

sienta.

-Se siente incémodo cuando le pide el revisor el abono, incluso duda de haber validado.
-Se va fijando en la pantalla para ver cuantas paradas le quedan y poder ir prepardndose para salir.

Otros usuarios. o0®ee fA M M 3
S il 888 o = o
-La intrusion y desconfianza del revisor hacia los usuarios puede hacer que haya personas que se

-Educacion de ciertas personas. Hay usuarios que no entienden bien el codigo de prioridad de
los asientos o que directamente no ceden el sitio a personas que lo necesitan mas. Ocurre lo sientan incémodas.
mismo con el tema carros de bebe, personas con maletas, bicicletas, etc.

-Visualiza un sitio y se siente contento, se sienta, pero con tension por si hay alguien
o que necesita sentarse mds que el.
-Se fija que sube una sefora mayor, se siente mal y le cede el sitio.

-Eliminar la necesidad de revisores obligando a los usuarios a validar al entrar y al salir del tranvia.

-Senalizar mejor los asientos y zonas reservadas.
-Campanas de publicidad o actuaciones en el propio tranvia para concienciar.

-La tarjeta con el abono del usuario es detectada por la maquina del revisor mostrando por pantalla la parada en la que ha subido junto con la hora vy el tipo de tarifa asociado a dicha tarjeta.
-Las pantallas del tranvia programadas, muestran (a través de imagen y audio) la ruta y cual es la siguiente parada.
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BAJADA

Preparacion Localizacion Puerta

DESPUES

Caducidad

Va pidiendo permiso para pasar y llegar hasta Observa para ver por cual de las dos puertas Sale y a la vez estd intentando entrar
las puertas. tiene que bajar. gente.

-Visualiza un sitio y se siente contento, se sienta, pero con tension por si hay alguien que necesita sentarse mads que el.
o -Se fija que sube una sefora mayor, se siente mal y le cede el sitio.

vd fifii

-Falta de indicacion sobre que puerta es la que da acceso a la salida del tranvia.
Impaciencia de las personas que van a entrar.
-Dificultad de personas con carro, silla de ruedas, etc, para salir cuando hay cumulo de gente.

-Zonas especificas en un ultimo vagon solo para personas con carros, bicicletas, etc.
-Sefalizar con iluminacion especifica por cual de las dos puertas debe bajarse el usuario.

o

Para ver hasta que fecha
tiene validez su abono,
acude a una parada e
introduce la tarjeta.

La mdquina le muestra
toda la informacion
asociada.

-¢No puedo acceder a esta informacién de una
manera mds comoda?

-Falta de un acceso rapido y comodo a la
informacion del abono adquirido por el usuario.

-Cuenta asociada a un perfil dentro de una
aplicaciéon de transporte que el usuario pueda tener
en su smartphone.

-La tarjeta con el abono del usuario es detectada por la maquina del revisor mostrando por pantalla la parada en la que ha subido junto con la hora y el tipo de tarifa asociado a dicha tarjeta.
-Las pantallas del tranvia programadas, muestran (a través de imagen y audio) la ruta y cual es la siguiente parada.




ourney bus

RECARGA ESPERA AL AUTOBUS

JOURNEY

Acudir a la marquesina cercana

ACCION PRIMERA ACCION SEGUNDA

Necesidad de recargar la tarjeta Buscar dénde se puede recargar la tarjeta Localizar marquesina donde
coger la linea de autobus

Anadlisis del viaje ACCIONES
de usuario con
tarjeta ciudadana
entorno al

servicio. @ @ ®

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

“Me he quedado sin vigjes, necesito recargar de ° 4, war dénde suade rasereer Jo e ° e 16 R G esseTar mehs e 6 (5

PENSAMIENTOS nuevo la tarjeta”

PTOS CONTACTO ' “'iﬁ.% Tarjeta ciudadana. Mdaquina de Morquesipo ¥ el @'
CANALES zﬁ " tDinerc.;j‘| rgcorgo de tiempos. i

DTOS Imposibilidad de recarga en las Problemas con la deteccion de billetes o tarjeta Marquesinas que son solo postes (sin informacion de tiempos).
NEGATIVOS marquesinas de autobuses Informacién poco interactiva e intuitiva.

Modernizar las marquesinas con puntos de informacién tdctil donde

Facilitar la recarga de la tarjeta (desde app por ejemplo) l usuerte )
pueda interactuar
OPORTUNIDADES
La maquina de recarga escribe el cédigo en la base de datos de la tarjeta segun la cantidad Las pantallas de tiempos de las marquesinas reciben datos en
recargada. tiempo real sobre la ubicacion de los autobuses y cuanto tiempo les

BACKSTAGE queda para llegar.
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ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

Hay dos dispositivos para validar,

SUBIDA AL AUTOBUS

Se amontona la gente al subir y validar
duda.

®

"Nunca me acuerdo en cudl de los dos
o dispositivos debo validar con mi tarjeta” °

Dispositivo

validacion.

Conductor.
Tarjeta.

Dos dispositivos en los que validar,
no se distingue cudl es para la tar-
jeta bus y cudl para abono

Facilitar la validacion, cambiar el
método de validacion

El dispositivo de validacion acepta
el pago del trayecto

No hay asiento libre, hay
que quedarse de pie y
buscar una zona donde
no moleste y vaya seguro
ya que te tambaleas.

®

“A ver si consigo sentarme que tengo
mucho rato de trayecto”

Asientos 0000 é

S

Asientos ocupados (?)

Aumentar nimero de asientos (?)

o

Va subiendo gente, hay que apartarse, la gente no se
va hacia atrds, cumulo. Incomodo. Tension para estar
atento de donde bajar y poder llegar hasta la puerta.

®

“Vaya frenazos da el conductor”. “Esto vibra y se
mueve demasiado”. “Qué ruido hace el motor™. “Vaya
diferencia con el tranvia”

Mensaje préxima Personas

parada en pantalla
Barras de agarre

El autobus es ruidoso, se mueve mucho, tiene muchas
vibraciones, no resulta comodo ir de pie

Autobus hibrido
Mejorar barras/colgadores de agarre
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JOURNEY

Andlisis del viagje
de usuario entomo
al servicio

AJA EN EL SERVICIO LOCALIZACION DEL VEHICULO

Conocer el servicio Darse de alta Acudir a estacion Bizi

Servicios de renting de EEIE Crearse una cuenta,
bicicletas en mi ciudad GY® mr== seleccionar abono y

solicitar ta JetO ((I da-
( !‘ \ .‘ RENTING GROUP
' 0U
/

dana o tarjeta Bizi)
7 \\/ iZi
ZG Dizi)

® ® ® ®

Localizar estacion mds
cercana

Esperar a recibir la tarjeta y
activarla en la web municipal

-¢La estacion mds cercana desde aqui?

-¢Llega Bizi hasta mi zona? -Tengo que esperar casi 10 dias para recibir ; Jieliek
4 Es rentable el precio? la tarjeta, o acercarme a uno de los puntos -Busco en internet, c|1h hay una or?hcgaon. pero para lo poco
-¢Como funciona, como son los vehiculos? o del ayuntamiento. Sude o ES‘; e M 1) CISHEeIe:
¢No puedo utilizarlo sin tarjeta? ‘Fodria haber una mas cercana.

— i7i — ((? A _
p Store qpp%ﬁl,@ % \ vl)) h- QCé%)

Pago online del abono \¢ Mapa estaciones

-Desconocimiento de las caracteristicas del -Tiempos de espera para darse de alta.
servicio -‘Necesidad de disponer de una tarjeta para
hacer uso del servicio.

-Barrios con falta de estaciones.
‘Informacion de distancia desde ubicacion pero no de tiempo.
-Llegar y que no queden bicicletas.

-Desconocimiento de los servicios de -Poder hacer uso del servicio también sin tarjeta. -Aumentar el nimero de puntos o aparcamientos para Bizi.
renting de bicicletas de la ciudad. -Poder utilizar el servicio con tu usuario a través ‘Unificar todas las apps del transporte de la ciudad para no tener
-Desconocimiento sobre la mds adecuada. de la app. que descargar varias.
-La app te indique la estacion mas cercana a tu ubicacion.
-Crear usuario. -Localizaciones de las estaciones enviadas a la base de datos.
-Ahadir datos asociados a la cuenta. -Creacion de un mapa de localizaciones.
-Preparar tarjeta y envio a la direccion asociada. -Acceso a ubicacion en tiempo real del usuario, calcular distancias.

-Activar tarjeta.
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DESBLOQUEO DEL VEHICULO

Tarjeta en el lector Respuesta del sistema Retirar el vehiculo

Pasar la tarjeta por el lector de la estacion Visualizar la bicicleta que se ha

desbloqueado, levantarla y retirarla.

O teclear codigo
y contrasena

ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

HBPEREiIle torjjetg BETO MO EELEEE ) enitelle fungonomlento, -No se que bicicleta me va a tocar, igual estd averiada, o justo es la que estd en
DENSAMHENTOS codigo. -Se desbloquea una bicicleta de manera peor estado
-‘He llegado y no habia bicicletas. aleatoria. .

- Lector de tarjet: NUmero de - Enganches
PTOS CONTACTO gog % ector defaneta E’ dmero ¢ P A_J\\ g

bloqueo manillar
CANALES gsg (8= @ indicad ‘
B8 @ s QW X

-Falta de bicicletas en la estacion, no hay.
PTOS Tener que ir a otra estacion por falta de bici. -Que el usuario pueda seleccionar la bicicleta. “Asignacion aleatoria de la bicicleta.
NEGATVOS ‘Fallo de lectura de la tarjeta o las teclas, no -Aumentar el mantenimiento de las estaciones. Sistema de anclaje poco prdctico.
recuerdo mi usuario.

-Posibilidad de reservar vehiculo durante un tiempo para asegurarte de que haya cuando llegues a la estacion.
-Aviso sonoro para indicarte que se ha leido tarjeta correctamente y ya tienes la bicicleta. -Anclaje a través de la rueda o algun elemento ya existente en la bicicleta.
OPORTUNIDADES -Poder desbloguear una bicicleta a través de la aplicacion. -No tener que levantar y cargar con el vehiculo para retirarlo.
-Mejorar el mantenimiento de las estaciones,

-Senal a la base de datos, activacién del desbloqueo de un vehiculo. ‘Senal a base de datos cuando se retira la bicicleta.
BACKSTAGE -Sefial de respuesta con iluminacion verde. -Actualizacion de bicicletas disponibles en la app.
-Crear contador de tiempo asociado a la cuenta de la tarjeta, -Actualizacion del color de la luz LED de ese nimero de bicicleta en la estacion.
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DESBLOQUEO DEL VEHICULO

TRANSPORTE

ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

Adaptar altura del
asiento

®

-Va un poco duro el sillin.

-La manilla del sillin esta floja y el sillin se

baja.

AN
\é%/

Elementos de la bicicleta

N

-Deterioro del vehiculo.
-Falta de mantenimiento.

-Sistema de regulacion anticuado.

Colocar pertenencias

Cuardar |
tarjeta

-He colocado mis pertenencias en la cesta pero parece que se van a salir

o por los laterales.

Pertenencias

w AN B
v/ \\/
Elementos de la bicicleta
‘Laterales de la cesta abiertos, complicado colocar la cuerda de la cesta

dependiendo de las pertenencias que lleves.
‘No hay espacio para colocar el movil u otros objetos pequenos.

-Establecer un sistema de regulacién del sillin mds prdctico, ergondémico y funcional.
-Disefar una nueva cesta sin peligro de que se caigan los objetos personales.

-Crear un espacio en la estructura para colocar objetos mas pequenos, o el movil de manera que el usuario pueda mirar informaciéon

en el cuando sea necesario.

Pedaleo/manejo y manipulacion

©

para algun tramo con un poco de subida.

Q -Cambio de marchas de tres velocidades, muy practico
-El manejo es un poco duro, no es muy cémodo.

ﬁ
Cambio de marchas

&t

-Diseno rigido.
-Falta de mantenimiento y renovacion de los vehiculos.

-Diseno de vehiculo mdas manejable vy flexible.
-Aumentar el mantenimiento de los vehiculos.




O Journey bic

TRANSPORTE

APARCAMIENTO

Interaccion con otros vehiculos/ Uso del timbre Manejo de los frenos

peatones/infraestructura

ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

-Desproteccion e inseguridad
en los tramos en calzada.
-Estorbo de personas/otros
vehiculos en el carril bici.

-Frenos desgastados.
-Timbre solo funciona para alarmar a
peatones, es indetectable para otros vehiculos.

o

PENSAMIENTOS

ﬁElementos externos

-Desconocimiento de zonas por las
que circular.

PTOS CONTACTO
CANALES

Elementos de

N la bicicleta

- Y

Inseguridad ante otros vehiculos (coches).
‘Inseguridad ante fallos/imprecision de elementos
de la bicicleta.

PTOS
NEGATIVOS

&

Localizacion vy
seguimiento de
ruta para llegar
al destino.

®

-Desconocimiento de carril por el que circular en
ciertas zonas para llegar al destino.
-¢Cudl es el trayecto mds corto?

& o

-Desconocimiento de rutas o caminos alternativos
mds rapidos,

Infraestrcuturas de
la ciudad

-Asistencia con rutas e indicaciones de circulacion a través de la app.

‘Introducir mas seguridad al vehiculo.

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

-Sugerencias de rutas personalizadas en la app (ruta mas corta) donde puedas ver el trayecto o por donde circular

Localizar estacion de aparcamiento cerca del destino

oo,
Sy

-6 Estacion libre mds cercana®?
-Tengo que parar y sacar el movil para mirarlo
-Aparece que hay sitio, ¢si llego y ya no hay?

n

‘No poder reservar un sitio para aparcar.
-Tener que sacar el movil para mirar estacion libre.

© 0y

Mapa estaciones

-Posibilidad de reservar sitio durante un tiempo.
-Colocar un apoyo para el movil en la estructura de
la bicicleta.

-Localizaciones de estaciones enviadas a la base de datos.
-Creacion de un mapa de localizaciones.
-Acceso a ubicacion en tiempo real del usuario, calcular
distancias a estaciones.



9 Journey bici

APARCAMIENTO

SERVICIO POSTERIOR

Aseqgurarse de que la luz cambia a rojo y

Localizar espacio libre (luz verde) e
que no se puede retirar la bici

introducir las sujeciones en el anclaje

Pasar tarjeta por el
lector (o introducir
coédigo). mensaje en
pantalla “bicicleta
devuelta correcta-
mente”

® © ®

-Es incémodo levantar la bici -Tener que probar si se mueve la bici,
y encajar el vehiculo. o inseguridad de que no se haya o -Tengo que recordar el codigo o volver a sacar
la tarjeta.

bloqueado bien.

PENSAMIENTOS

- Enganches

- Lector de tarjeta )
— — Mensaje en
QL0 = .{‘@j Cfé%) e

-Sistema de anclaje puede resultar
incobmodo y poco prdctico.

-Necesidad de sacar la tarjeta.

Ireegureies @ e e el blagise. -‘Necesidad de recordar el cédigo.

-Podria acompanarse la luz roja con un aviso sonoro para que quede mas claro que se ha bloqueado bien la bici.
-Anclaje a través de la rueda o algun elemento ya existente en la bicicleta.
-No tener que levantar y cargar con el vehiculo para retirarlo.
-Bloguear o asegurarse del bloqueo a través de la app, sin tener que volver a sacar la tarjeta.

-Sefnal a base de datos cuando se coloca bien la bicicleta.
-Actualizacion de bicicletas disponibles en la app.
-Actualizacion del color de la luz LED de ese numero de bicicleta en la estacion.

1 902319931

www.bizizaragoza.com

La unica comunicaciéon con el servicio es a
través de la app (reportar incidencia) o del
numero de atencion al cliente.

®

-Envio la incidencia pero, ¢cuanto van a tardar en
contestar?
-El nimero de teléfono es de pago.

Dispositivo movil

D
app 5D

-Cobro por llamar a la linea de atencién al cliente.
-Las incidencias de las que se informa no son
respondidas.

-Establecer un hilo de comunicacién directa a través
de la app.
‘Numero de atencion gratuito.

-Recibir informacion en la base de datos sobre incidencias.
-Revisar dicha informacién y comunicar a los trabajadores

de mantenimiento.
-Recibir llamadas.
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1 Flor de loto

Cada X paradas,
X precio
(cantidad de paradas)

A partir del tercer viaje,
aplicar un descuento
al precio inicial

Convalidar distancias,
(distancia en bizi »
distancia gratis bus)

Por cada X viajes,
descuentos en viagjes
a otras ciudades

A partir del tercer vigje,
aplicar un descuento
al precio inicial

Pago por distancia o
tiempo
en vez de

Por cada X vigjes, des-
cuentos en actividades
culturales
(cine, futbol, etc.)

USUARIO JOVEN

¢Como hacer que
lo use mas?

Posibilidad de reservar
asiento desde una App

Potenciar a través de
RRSS el uso del abono
mediante
sorteos y premios

Alquiler de coches
eléctricos de uso publico

Programas de puntos
del transporte publico
(si lo usas X veces,

pago por viajes

Pagar por
“trayecto habitual”

PAGO POR
DISTANCIA/TIEMPO

Reduccién de precios
para favorecer
extremos

Distancias y horarios
mads concurridos »
mas caros

Estimar el tiempo
antes de montarte

Abono con diferente

precio segun cuando

quieras que te haga el
transbordo

tienes X descuento)

Fomento de la
conciencia ambiental

Cuando traes un amigo
usuario nuevo,
descuento para ambos

Sorteo vigjes y
reducciéon de billetes de
tren o bus por Espana

Por cada abono en una

misma familia o grupo,

a los X participantes te
dan uno gratis

PROGRAMA DE
PUNTOS

Tipo bonificacion:
probar bizi gratis

Bonificar segun
franja horaria

Descuentos en comercio
local aragonés,
en actividades
culturales

Cada renovacion te
suma X puntos y a X
puntos un mes gratis

35



2 Seleccion de ideas

Tras realizar la técnica creativa “Flor de loto” surgieron una serie de ideas que pos- “ “ e "
teriormente fueron evaluadas mediante una tabla, para poder seleccionar aquellas IDEAS RAPIDEZDE  VIABILIDAD  RENTABILIDAD  POBLACION TOTAL
que obtuvieran mayor puntuacion. Los valores que se utilizaron para puntuar di- IMPLANTACION TECNICA FCONOMICA — ABARCADA
chas ideas fueron de 1 al 5, siendo 5 la mejor puntuacion. G R 3 - 3 2 15,5
Las ideas que se evaluaron en esta tabla fueron nueve y los aspectos que se tuvie- Abono “Trayecto habitual’ 4 4 4 A 22
ron en cuenta fueron:
Zaragoza por ZONAS 3 4 4 4 17
« Rapidez de implantacion: se evalud positivamente que la idea pudiera implan-
tarse rapidamente. Bonificar horas valle 5 5 4 3 22
« Viabilidad técnica: se evalud positivamente que la idea fuera viable técnica- pong ere el en 5 5 3 4 22,5
mente, es decir, que se pudiera conseguir llevar a cabo de manera sencilla.
Tarieta transbordo 5 5 3 4 22,5
« Rentabilidad econémica: se evalud positivamente que la idea no ocasionara
pérdidas econdmicas o que simplemente se quedara como hasta ahora. et 3 g 3 3 15,5
« Poblacién abarcada: se evalué positivamente que la idea abarcara a una am- Aplicacién tempos 3 4 3 - 15,5
plia poblacion sin excluir a nadie de su uso.
Plan unidad grupo 5 5 4 4 24

Tras evaluar las nueve ideas, se sumaron las puntuaciones dando mayor importan-

cia a la rentabilidad econdmica y a la poblacion abarcada. La rentabilidad econé-

mica se multiplicé por 1,5y la poblacion abarcada por 2. Las ideas con mayor puntuacién y las cuales seleccionamos para seguir desarro-
llando fueron:

« Plan unidad grupo con 24 puntos.
« Abono mensual con puntos con 22,5 puntos.
 Tarjeta transbordo con 22,5 puntos.




3 Concepto 1

ZARAGOZA POR PUNTOS

Este concepto consiste en un sistema de bonificacion por puntos que se ofrece
tanto a usuarios que emplean la Tarjeta Bus como los Abonos. El usuario se des-
carga una nueva App de Transporte y escanea su Tarjeta o Abono para asociarla a
su perfil de usuario en la App.

A partir de entonces, cada vez que el usuario recargue dinero en su Tarjeta Bus o
renueve su Abono (podra hacer ambas acciones también a través de la App evi-
tando tener que ir a un sitio fisico a hacerlo) recibira puntos proporcionales a la
cantidad recargada o los meses contratados de Abono. Ademas, recibirad puntos
con sus validaciones si realiza los viajes fuera de las horas punta, es decir, de 8:00
a 9:00, de 13:00 a 15:00 y de 19:00 a 21:00.

En la app cada semana al usuario le aparece por pantalla un pop-up indicandole
cuantos viajes ha realizado esa semana en horas valle, dandole las gracias por r
congestionar el tranvia, e indicandole cuantos puntos ha ganado gracias a ello.

Estos puntos son acumulables y podra ir canjeandolos cuando desee por una serie
de actividades de ocio en Zaragoza y en compras en comercios locales.

Como este sistema permite obtener premios gracias a los puntos, ademas de mo-
tivar y recompensar a los usuarios de transporte publico, se consigue una colabo-
racion y un beneficio mutuo entre el Transporte de Zaragoza y distintos comercios
(cines, teatros, tiendas...) Por ejemplo, uno de los premios que podria obtener un
usuario cuando consiga X puntos, podria ser entradas gratis para una sesion de
cine. En el cine se podria ademas promocionar este sistema con un cartel: “Ven al
cine en tranvia y gana entradas gratis con ZARAGOZA POR PUNTOS”

El tipo de usuarios a los que queremos atraer un este concepto son tanto los usua-
rios que actualmente usan Tarjeta Bus como los que usan Abonos, incitando a que

usen aun mas en transporte, asi como a los que no los usan, teniendo como obje-
tivo motivarles a usarlo gracias a este nuevo sistema de bonificacion por puntos.

Para el desarrollo e implantacion de este concepto seria necesario la el disefio de
una nueva App de transporte donde el usuario tendria acceso a la visualizacion de
sus puntos, su canjeo y la recarga o renovacion de su tarjeta.

Asi como una nueva programacion del sistema para que cada vez que el usuario
recargue, renueve, o valide en horas valle, se acumulen los puntos.




4 Concepto 2

TARIFA TRANSBORDOS Para que este concepto pudiera implantarse en el sistema actual, se deberia reali-
zar una nueva programacion informatica del software de las maquinas de valida-

El segundo concepto, la Tarifa Transbordos, consiste en una tarifa que ofrece la cion del tranvia para poder llevar esa “cuenta” de las horas y permitir que ocurra

posibilidad de realizar transbordos mas largos con descuentos. Esto seria posible el transbordo.

en un plazo maximo de 3 horas y los transbordos se cobrarian segun la siguiente

relacion:

Pago del viaje —» 0,74 EUR

Oh — 1h: gratis, como ocurre actualmente.
1Th - 2h: 0,40 EUR

2h — 3h: 0,55 EUR

3h — mas: 0,74 EUR (lo mismo que el 1°)

Este concepto tiene como objetivo favorecer y promover un mayor uso del trans-
porte publico ademas de favorecer a la gente que en un periodo especifico de
tiempo tiene la necesidad de usarlo varias veces. Este concepto nace de la pro-
blematica encontrada con respecto a la obligacion de tener que pagar un billete
integro (0,74 EUR) por pasarte de la 1 hora de transbordo; como consecuencia, se
detecta que hay usuarios que no vuelven a cogerlo.

Por tanto, el tipo de usuarios a los que buscamos atraer con este concepto son
usuarios que tienen la necesidad de utilizar el transporte publico varias veces en
un periodo de tiempo, o que por lejania de su desplazamiento, tienen que hacer
diferentes combinaciones de transporte publico varias veces al dia y por tanto ac-
tualmente no usan el transporte publico. Gracias a este nuevo sistema, sus viajes
les resultarian mas baratos y con este ahorro tratamos de convencerles a que ha-
gan ese uso del transporte publico.

Este concepto surge de que mucha gente por ahorrarse un billete vuelve andando

o en bici al acabar una tarea o algo, y asi le sale mas barato porque alargamos el
transbordo y lo cogerian mas. (Visto en entrevistas a usuarios).



5 Concepto 3

PLAN UNIDAD GRUPO (TIPO NETFLIX)

El Concepto 3, “Tarifa Grupo” Esta propuesta consiste en un sistema de reduccion
del precio del transporte urbano para aquellos que lo utilizan de forma grupal.
Cada unidad grupal requiere de un minimo de 3 usuarios en el caso grupo familiar
y 5 en el caso grupo amigos.

Los usuarios que desean contratar un bono grupal tendran un descuento del 10%
sobre el precio del bono (el porcentaje se estimara en el desarrollo de la propues-
ta).

Se podria adquirir una tarjeta para todo el grupo, asi como adquirir diferentes tar-
jetas en caso de que el grupo no acostumbre a realizar los viajes juntos.

Por tanto, a los usuarios que pretendemos atraer con este concepto son sobre
todo a familias y también a usuarios que de alguna manera se relacionan (como
grupo de amigos o grupo de trabajo, etc). Los queremos atraer gracias a los pun-
tos fuertes de este concepto que son el descuento por unidad y la facilidad que
este tipo de abono proporciona a las familias para que todos sus miembros pue-
dan utilizar de manera mas sencilla el transporte publico apostando asi por el en
vez de por el uso del coche.

Para poder implantar este concepto debera haber una gestidn interna de los gru-

pos por parte del servicio (inscripcion de los miembros, control, etc) y una genera-
cion de las tarjetas grupo.



6 Evolucion y conclusiones

EVOLUCION DE ESTOS CONCEPTOS

Tras presentar estos tres conceptos en la presentacion intermedia del proyecto
en clase ante los profesores de la asignatura, con el feedback que obtuvimos, se
decidio realizar alguna modificacion sobre los conceptos de cara a la presentacion
ante los representantes del ayuntamiento. Se tomo la decision de evitar presentar
conceptos en la reunion con el ayuntamiento y comentarles mejor una serie de
ideas para poder debatirlas con ellos y sus intereses y ver que ideas clave y aspec-
tos les encajaban mejor.

Las ideas presentadas y comentadas con ellos fueron:

« Horas valle: idea de reducir el precio del billete en las horas valle para asi des-
congestionar el transporte en las horas punta.

 Tarifa transbordos: consiste en ampliar el tiempo de transbordo actual pars
beneficiar asi a aquellos usuarios que usan el transporte publico varias veces al
dia, o para aquellos usuarios que viven en zonas alejadas y por tanto necesitan
realizar varios transbordos para llegar a su destino.

 Billete familia numerosa: una idea que trata de evitar el uso del coche por
parte de las familias que en dias puntuales o el fin de semana quieren bajar al
centro. Se trata de proporcionar un descuento cuando el usuario introduce en
la maquina expendedora de billetes, su nimero de familia numerosa. La maqui-
na proporciona a la familia un Unico billete ya que se presupone que viajaran
juntos. Con un numero determinado de billetes acumulados la familia podria
disfrutar de descuentos en diferentes actividades que decida el ayuntamiento.

« Adaptacion del tranvia y el autobus para nifos y familias: el precio no es la
Unica barrera que provoca que las familias no cojan el transporte urbano. La
falta de espacio para elementos como carros de nifios o bebes o lo incomodo

que resulta controlar a los nifios en el tranvia o autobus son también otra de las
grandes barreras. Por ello, otra idea que les propusimos fue adaptar alin mas la
zona (tanto de autobus como del tranvia) que ya esta reservada para nifios y ca-
rritos, y colocar una decoracion con vinilos acorde a una tematica. De esta ma-
nera los usuarios del transporte publico respetaran mas esas zonas cediéndolas
a las familias, y ademas los nifios, gracias a la decoracion, se veran entretenidos.
De esta manera se trata de conseguir educar a los nifios para que sean ellos los
que incluso lleguen a alentar a sus padres para coger el transporte publico en
vez del coche.

Tras esta reunion en el ayuntamiento, pudimos observar como las ideas que con-
llevaban la creacion de una app, asi como todo lo que hiciese referencia a concien-
ciar y educar a los nifios ya que son el futuro del transporte publico, les parecié
interesante.




7 Concepto final

Z-TRIBU es una nueva tarjeta de transporte urbano disefiada para el uso simulta-
neo de una familia (o grupo) de cuatro, cinco, o seis miembros, segun se requiera.

Ofrece una reduccion de precio en los billetes de los miembros del grupo con el
objetivo de fomentar el uso de transporte publico (tranvia y autobus) cuando se
va en grupo evitando que se coja el coche.

Para esta nueva tarifa de transporte se ofrecen tres tipos diferentes de tarjetas, z4
(4 miembros), z5 (5 miembros) y z6 (6 miembros).

Estas tarjetas seran de papel resistente (como el actual de las tarjetas de un Unico
viaje), ya que son limitadas, es decir, duran 10 viajes y no son recargables.

Cada tipo de tarjeta, para su facil y rapida diferenciacién entre unas y otras, es de
un color diferente: z4 verde, z5 azul y z6 naranja.

En la parte delantera de estas tarjetas encontramos el tipo de tarjeta que es (z4,
z5, 0 z6), el nombre que le hemos dado a esta nueva tarifa y un dibujo relacionado
con el nombre de la tarifa. Estos dibujos son independientes del tipo de tarjeta que
sea, es decir, una tarjeta z4 puede llevar el mismo dibujo que una Zz5.

Con estas tarjetas, una Unica validacion equivale a la validacion de cada uno de los
miembros del grupo. A continuacidn se muestran los precios de las tarifas segun
el nUmero de miembros:

1. Bono 4 miembros — 10 viajes grupales (1 validacion = 4 miembros) = 20 euros
(0,5 euros / billete individual)

2. Bono 5 miembros — 10 viajes grupales (1 validacion = 5 miembros) = 25 euros
(0,5 euros / billete individual)

3. Bono 6 miembros — 10 viajes grupales (1 validacion = 6 miembros) = 30 euros
(0,5 euros / billete individual)

En la parte trasera de cada tarjeta encontramos un cédigo de barras para poder
escanearla desde la App y asi consultar el nimero de viajes que te quedan dispo-
nibles en dicha tarjeta.

Ademas, como se acaba de mencionar, el nuevo servicio ofrecido por Z-TRIBU
incluye el uso de una App. El usuario tendra la opcion de descargarse la App para
hacer uso del transporte mediante esta tarifa o simplemente para consultar el es-
tado de su tarifa fisica o el contenido que esta campafa ofrece.

Una vez el usuario se descargue la App debera registrarse para crearse un perfil
asociado a su cuenta de gmail. Tras crear su perfil, tendra la opcién de adquirir
una tarjeta online de la cual hara uso Unicamente mediante la App, o la opcion de
vincular una tarjeta fisica que ya haya adquirido.

En la pantalla principal, si la tarjeta la ha adquirido mediante la App se visualizara
su estado: tipo de tarjeta que es (numero de miembros), los viajes restantes, la fe-
cha de caducidad de la tarjeta y los puntos acumulados.

Si la tarjeta la ha adquirido fisicamente, solo podra validar mediante la tarjeta fisica
y en la App no le aparecera el estado de esa tarjeta, sino que le aparecera un men-
saje de "escanee tarjeta para consultar estado”, asi pues cuando escanee dicha
tarjeta se le mostrara su estado. Esta informacion aparecera a modo de ventana
que cuando el usuario cierre ya no la podra ver a no ser que vuelva a escanear la
tarjeta. La primera vez que se escanee cada tarjeta se acumularan los puntos co-
rrespondientes en la App.

En la pantalla principal también habra un botén mediante el cual se pueda adqui-
rir una nueva tarjeta online. Habra que seleccionar el tipo de tarjeta que se desee
adquirir (aparecera por defecto la misma que haya adquirido anteriormente), y
realizar el pago.



7 Concepto final

En el mend habra diferentes secciones:

« "Qué es Z-TRIBU". En esta seccion se explicara brevemente en qué consiste esta
tarifa y las opciones de uso que ofrece. También se adjuntara un video explica-
tivo.

« "Videos". En esta seccion se podran visualizar los videos que se ofrecen. Hay 2
tipos de videos:

« Los que se desbloquean escaneando cddigos QRs que se encuentran en los
vinilos de los tranvias.

« Los que se van desbloqueando segun los puntos que vayas acumulando. Estos
videos se iran desbloqueando automaticamente conforme

« "Canjear puntos”. En esta seccidon se mostraran las diferentes opciones por las
que canjear los puntos que tenga acumulados.

Por ultimo, Z-TRIBU engloba ademas una campafa de conciencia social en rela-
cion a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU de la Agenda 2030. Tanto
en el tranvia como en el autobus se dedica un espacio dedicado a familias con ni-
Aos para hacer mas comoda su estancia durante los trayectos. Esta zona se decora
con motivos infantiles didacticos que narran historias en relacion a dichos ODS.

Ademas, en la App, por cada viaje que se realice con la tarjeta Z-TRIBU, se van des-
bloqueando videos didacticos para que los nifios puedan ver durante el trayecto o
cuando ellos deseen. Se tiene como objetivo entonces amenizar la estancia de los
nifos y sus familias durante los trayectos ocasionales que realicen en transporte
publico.

Por otro lado, se acumulan puntos que luego pueden ser canjeados en ocio y
comercio local y sirve de motivacion para hacer uso del transporte. Seran los pro-
pios ninos los que comiencen a motivar a sus padres a coger mas transporte para
obtener descuentos/premios y poder ir desbloqueando cada vez mas videos en
relacion a los ODS a modo de recompensa.
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Para esta nueva tarifa se ofrecen tres tipos diferentes de tarjetas, z4 (4 miembros),

z5 (5 miembros) y z6 (6 miembros).

Estas tarjetas seran de papel resistente (como el actual de las tarjetas de un Unico
viaje), ya que son limitadas, es decir, duran 10 viajes y no son recargables.

Cada tipo de tarjeta, para su facil y rapida diferenciacién entre unas y otras, es de

un color diferente: z4 verde, z5 azul y z6 naranja.

Nueva tarjeta para el
transporte publico del
Ayuntamiento de
Zaragoza

Z-TRIBU

Disenada para el uso simultaneo
de una familia de entre cuatro,
cinco y seis miembros que hagan
viajes ocasionales.

€ Zaragoza
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En la parte delantera de estas tarjetas encontramos el tipo de tarjeta que es (z4,
z5, 0 z6), el nombre que le hemos dado a esta nueva tarifa y un dibujo relacionado
con el nombre de la tarifa. Estos dibujos son independientes del tipo de tarjeta que
sea, es decir, una tarjeta z4 puede llevar el mismo dibujo que una z5.

En la parte trasera encontramos un codigo de barras para poder escanearlo desde
la App y asi consultar el nUmero de viajes que te quedan disponibles en esa tarjeta.
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nueva tarjeta Z-Tribu
opciones: Z-4, Z-5, Z-6

*todos los disefios van en todas las tarjetas y habria mas diseiios.

La nueva tarjeta
familiar. Porque viajar
todos juntos suma
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El usuario tendra la opcidn de descargarse la App para hacer uso del transporte
mediante esta tarifa o simplemente para consultar el estado de su tarifa fisica o el
contenido que esta campana ofrece.

Una vez el usuario se descargue la App debera registrarse para crearse un perfil
asociado a su cuenta de gmail. Tras crear su perfil, tendra la opcion de adquirir
una tarjeta online de la cual hara uso Unicamente mediante la App, o la opcion de
vincular una tarjeta fisica que ya haya adquirido.

En la pantalla principal, si la tarjeta la ha adquirido mediante la App se visualizara
su estado: tipo de tarjeta que es (nUmero de miembros), los viajes restantes, la fe-
cha de caducidad de la tarjeta y los puntos acumulados.

Si la tarjeta la ha adquirido fisicamente, solo podra validar mediante la tarjeta fisica
y en la App no le aparecera el estado de esa tarjeta, sino que le aparecera un men-
saje de "escanee tarjeta para consultar estado”, asi pues cuando escanee dicha
tarjeta se le mostrara su estado. Esta informacién aparecera a modo de ventana
que cuando el usuario cierre ya no la podra ver a no ser que vuelva a escanear la
tarjeta. La primera vez que se escanee cada tarjeta se acumularan los puntos co-
rrespondientes en la App.

En la pantalla principal también habra un boton mediante el cual se pueda adqui-
rir una nueva tarjeta online. Habra que seleccionar el tipo de tarjeta que se desee
adquirir (aparecera por defecto la misma que haya adquirido anteriormente), y
realizar el pago.

En el menu habra diferentes secciones:

« “Qué es Z-TRIBU". En esta seccidon se explicara brevemente en qué consiste
esta tarifa y las opciones de uso que ofrece. También se adjuntara un video ex-
plicativo.

“Videos". En esta seccion se podran visualizar los videos que se ofrecen. Hay 2
tipos de videos:

. Los que se desbloquean escaneando codigos QRs que se encuentran en los

vinilos de los tranvias.

. Los que se van desbloqueando segun los puntos que vayas acumulando. Estos

videos se iran desbloqueando automaticamente conforme.

“Canjear puntos”. En esta seccion se mostraran las diferentes opciones por las
que canjear los puntos que tenga acumulados.




Registro

Bienvenido al
servicio Z-Tribu del
Ayuntamiento de
Zaragoza

iRegistrate ahora y empieza a
acumular puntos!

REGISTRARME

¢Ya tienes una cuenta? Inicia sesion

gmen  Z-Tribu
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Menu App desplegado

Adquirir nueva
tarjeta

:Qué es Z-Tribu?

Videos

Canjear puntos
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Consulta de puntos con

tarjeta fisica

Familia Lopez
z-5

Pulsa para

escanear tu
tarjeta

€] Zaragoza Z -Tl'ibU 5.

iHola de nuevo!

]

Consulta de puntos con tarjeta movil

iHola de nuevo!

Familia Lopez
z-5
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puntos

Viajes restantes
hasta 23/10/20
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Videos ODS bloqueados

E@%% 126 puntos

i{Escanea y descubre!

tAPRENDAMOS!

ODS n°15: ECOSISTEMAS TERRESTRES (

Conservar y utilizar de forma sostenible

los recursos terrestres .

La flora provee el 80% de la alimentaciéon
humana y la agricultura representa un
recurso econémico y un medio de

desarrollo importante.

gmes  Z-Tribu

ol

Zaragoza

U et pme rusied

Videos ODS visibles

BT
126 puntos

i{Escanea y descubre!

tAPRENDAMOS!

ODS n°#4: VIDA MARINA

Conservar y utilizar de forma sostenible
los océanos, los mares y los recursos
marinos para el desarrollo sostenible.

iTe apetece saber mas? (Ve el siguiente
video y desbloquea mas niveles!

gmes  Z-Tribu

Zaragoza

Lt cma g ot




Ejemplo de secuencia con tarjeta fisica

Bienvenido al
servicio Z-Tribu del
Ayuntamiento de
Zaragoza

{Registrote aohora y empieza a
Reg acumular pun

REGISTRARME

o tienes una cuenta? Inido seson

Z-Tribu

£ Larageza g

iHola de nuevol!

Familia Lopez

z-5

Pulsa para
escanear tu
tarjeta

Z-Tribu

] faragora oirgoss

Adquirir nueva
tarjeta

:Qué es Z-Tribu?

Canjear puntos

Ajustes

ﬁm:l'_rdnnhre:l
jAPRENDAMOS!

ODS 14 VIDA MARINA




Ejemplo de secuencia con tarjeta virtual

Bienvenido al
servicio Z-Tribu del
Ayuntamiento de
Zaragoza

jRegistrate ahoma y emplera a

acumular pu

IYa tienes una cuenta? Inicda sesidn

Z-Tribu

) Barugors unga

-

iHola de nuevo!

Familia Lopez
z-5

126

puntos

Viajes restonies

Z-Tribu

) Zaragors mengoay

Adquirir nueva
tarjeta

:Qué es Z-Tribu?

Canjear puntos

Ajustes

{Escanea y descubrel

jAPRENDAMOS!

005 n™ #a VIDA MARIMNA

‘Canservor y utifzor de forma sostenible
los océares, les mares y los recursos
‘marires pora el desarral ks sastanible.

Te apetscs sober mes? i ol siguinnts
tﬁurmﬁld&hi

Z-Tribu

£ Zaragoea moga




3 Interior tranvia/bus

Tanto en el interior del tranvia como de los buses habra un espacio ambientado
para los nifios. En el tranvia este espacio sera uno de los dos vagones que actual-
mente esta reservado para minusvalidos y sillas de bebés. En el bus, el espacio
ambientado sera también el reservado actualmente para carritos de bebés y mi-
nusvalidos.

Estos espacios estaran decorados con diferentes vinilos con contenido relacionado
con los ODS. Ademas, en estos vinilos encontraremos diferentes codigos QR que
al escanearlos desde la App desbloquearan y mostraran videos explicativos rela-

cionados también con los ODS.
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3 Interior tranvia/bus




4 Canvas

ACTIVIDADES COLABORADORES
CLAVE

Empresas locales
Publicidad publicas y privadas

Comunicacién _ . .
0 Universidad
~ Al Zaragoza
Campanas de

concienciacion social

Eventos y actividades

de participacion RECURSOS CLAVE

ciudadana

Equipo de profesionales
Mejora continua

Recursos econdmicos
Ampliar red de

colaboradores Sistemas informaticos

o

ESTRUCTURA DE COSTES

Costes administrativos
Costes en comunicacion y publicidad
Costes en programacion del nuevo sistema

Costes en creacion nuevas tarjetas

PROPUESTA RELACION CON
DE VALOR EL CLIENTE

Cercana y directa

Descuento en los Transparencia
billetes de transporte

publico para grupo Honestidad
Fomento del uso de ® @
transporte publico ’4

Concienciacién social SEGMENTOS
desde pequefos CLIENTE

Recompensas y premios [f| Familias o grupos de
para nifios 4,5 0 6 miembros

- 0 ®
Contenido didactico
sobre los ODS

CANALES DE
DISTRIBUCI()N Y
COMUNICACION

Periddicos, revistas,
television y radio locales

Carteles en paradas de
tranvia y marquesinas
de autobus

Oficinas de atencion
al cliente

Redes sociales

Pagina web
del Ayuntamiento

APP o)

FLUJO DE INGRESOS

Ganancia por aumento de uso
del transporte publico

de productos y servicios de
empresas locales

Ganancia por incentivar el consumo
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5 Journey map (tranvia)

JOURNEY

Andalisis del
vigje de
usuario
de una

familia de 4

MIeMIDros.

ALTA EN EL SERVICIO

Conocer el servicio Darse de alta

Cracias a las campanas de publicidad, la El padre, en el sofd de su casa, descarga
familia conoce el servicio y decide hacer la aplicacion y obtiene la tarjeta de unidad
uso del mismo. familiar para cuatro miembros.

-Qué bien que haya una nueva tarifa para mi familia, me va a salir mas barato.
-Asi no tenemos que coger el coche, que luego no veas para encontrar aparcamiento.
-Que comodidad la adquisicion de la tarjeta desde el movil.

o Parada. —
\ﬁ Mévil y app para el Otros usuarios. — ST '@'
pago del servicio. @ Pantalla informativa. — lm' l‘
Icono en el suelo para indicar donde para la puerta
de la zona familiar adaptada en el tranvia.

-El sistema asocia un pase Z-Familiar al usuario de la app vy le introduce a dicho usuario los
datos correspondientes a su cuenta para que pueda validar desde el mévil en el tranvia.

ESPERA

Acudir a parada mads cercana

Llega el fin de semana y la familia decide bajar al centro
en tranvia con su tarjeta Z-Familiar evitando asi atascos y

problemas de aparcamiento.

-¢Donde para la puerta? Ah si hay una marca en el suelo con
un simbolo de carrito, parard aqui.
‘Llevo la tarjeta en el movil, asi no se me olvida nunca.

-El sistema recibe informacion en tiempo real del tiempo de llegada

del tranvia a cada parada y lo transmite por pantalla.
-La app se va actualizando seguin el numero de validaciones.
-El validador del tranvia recibe la info de la app al ticar.



5 Journey map (tranvia)

ESPERA SUBIDA

FASES

Espera Acudir a la puerta Malidacion Localizar sitio

Espera y va sacando el movil y abriendo la El tranvia para y acuden a la puertacon la marca Cumulo en la zona de validar. Valida y guarda el movil. Se colocan en la zona adaptada para nifos y
app mientras llega el tranvia. en el suelo de un carrito. familias, acomodan el carro del nifio.

—— QL FVFET

‘Voy a ir sacando el movil y abriendo

° la app para estar preparado para

° -‘Hay gente no pasa hacia el fondo y se dificulta la entrada con el carrito.
validar cuando se abran las puertas.

-Que bien que haya un sitio amplio reservado para familias, es muy comodo poder viajar con el carrito en este espacio, y cabemos todos, no nos
tenemos que separar.

S Wit 588

validacion. Salida del tranvia de entos de Otras familias que ya estdan en
otras personas y familias. validacion la zona del tranvia.

0090, \

= = 4 i 3
% 0.
-La maquina de validacion detecta el la tarjeta Z-Familiar desde la app del movil del usuario y manda un mensaje por pantalla del validador y pantalla de la app.

-La maquina de validacion manda informacion a la app sobre una correcta validacion y en que parada. De esta manera se controla la validacion y esta informacion se guarda en la app para cuando
un revisor desee revisarla.




5 Journey map (tranvia)

TRAYECTO

Revision

Durante el viaje acude un revisor a la zona en la que se encuentran para revisar que estan Durante la espera hasta
vigjando de manera legal. El revisor le pide la tarjeta, el padre saca el movil, abre la app. y le llegar a la parada en la que
ensena su tarjeta familiar. van a bajar, los nifos estan

entretenidos en la zona gracias
a la decoracion de paredes y
suelo. Al ser una zona amplia
sin asientos el carrito de bebé
que llevan esta bien colocado
de manera segura. Disfrutan
de un trayecto comodo. Para
entretener a uno de los nifos, el
padre le pone uno de los videos
disponibles en la app.

-Se siente incomodo cuando le pide el revisor le pide el teléfono, incluso duda de haber "Se sienten cémodos al ir en una zona amplia y al haber podido colocar su carrito seguro.
vellidedls -Se notan con liberacion de carga de preocupacion ante la calma de los nifos ya que ven que estos
o estdn entretenidos con los adornos y diferentes estimulos.
-"Si se aburre y empieza a molestar le pongo uno de los videos estos de la propia app y asi mientras

aprende”.
[ ]
Elementos de la familia
y otras familias que

estén en esa zona

-Se va fijando en la pantalla para ver cuantas paradas le quedan y poder ir
prepardndose para salir.

Espera comoda y

Revisor con sus entretenida para
herramientas de G} los nifos gracias a
verificacion. adornos y elementos
graficos anadidos.

2

Movil y app para

revision. \

B

-La app del usuario muestra por pantalla la parada en la que ha subido junto con la hora vy el tipo de tarifa asociado a dicha tarjeta y el revisor puede verlo.
-Las pantallas del tranvia programadas, muestran (a través de imagen y audio) la ruta y cual es la siguiente parada.




5 Journey map (tranvia)

BAJADA
FASES

Preparaciéon

Localizacion Puerta Salida

Preparan a los nifios y van posicionando el
carrito para salir. Pulsan el botén en la barra
para indicar al conductor que sale un carrito
que espera un poco Mas.

Acuden a la puerta mds cercana y accesible. Cuando estan saliendo hay gente con carros
esperando para entrar.

-El boton de salida esta muy bien, te da mds seguridad y asi no sales agobiado.
-A los dos lados de la zona familiar hay puertas, me siento menos agobiado asi al ver que tenemos una salida cercana.

o

Boton de Elementos de la familia y otras

aviso de :\ 12 familias que bajen y suban. Movil y app para
bojada y 7 } 0000, revisar nimero de
tiempos. @ viajes y puntos.

-La app guarda toda la informacion referente a los viajes.

DESPUES

Caducidad y Canjeo premios

Al llegar a casa, revisa en la aplicacion cuantos vigjes
le quedan en su Z-Familiar. Revisa también cuantos
vigjes y puntos lleva la familia acumulados para ver
si desea canjearlos.

NO de vigies 3
Vigjes resianies: 2

Punios: 3@

-Que facil y comodo es revisar todo desde el maovil.
‘Hay descuentos y premios interesantes, habrd que
usar mas el tranvia.

-El nifio me pide ahora siempre que salimos de casa
coger el tranvia.

Cumulo de
descuentos y
premios.

N

-El boton de la zona familiar manda una senal al conductor cuando es pulsado para que este tenga en cuenta que van a salir carritos.
-La app va canjeando y acumulando los tickets Z-Familiar utilizados por el usuario y va mostrando los premios a los que puede ir teniendo acceso.




5 Journey map (bus)

JOURNEY

ANdalisis del
vigje de
usuario ACCK)NES
de una
familia de 4
Miermoros.

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

BACKSTAGE

ALJA EN EL SERVICIO ESPERA

Conocer el servicio Darse de alta Acudir a parada mds cercana

Gracias a las campafas de publicidad, la El padre, en el sofd de su casa, descarga Localizar marquesina donde
familia conoce el servicio y decide hacer la aplicacion y obtiene la tarjeta de unidad coger la linea de autobus
uso del mismo. familiar para cuatro miembros.

®

-En la app puedo ver también cuanto tiempo le queda al
autobus.

-Qué bien que haya una nueva tarifa para mi familia, me va a salir més barato. o
‘Llevo la tarjeta en el movil, asi no se me olvida nunca.

-Asi no tenemos que coger el coche, que luego no veas para encontrar aparcamiento.
-Que comodidad la adquisicion de la tarjeta desde el movil.

il

N Mévil y app para el Parada. Marquesina y pantalla
) pago del servicio. ' Otros usuarios. de tiempos. 0 0
@ Pantalla informativa. l[ W
Informacion a través de la app.
|cono en el suelo para indicar donde para la puerta
de la zona familiar adaptada en el tranvia.

-Las pantallas de tiempos de las marquesinas reciben datos en
-El sistema asocia un pase Z-Familiar al usuario de la app y le introduce a dicho usuario los tiempo real sobre la ubicacion de los autobuses y cuanto tiempo les
datos correspondientes a su cuenta para que pueda validar desde el movil en el tranvia. queda para llegar.
-La app se va actualizando segun el nimero de validaciones.
-El validador del autobus recibe la info de la app al ticar.



5 Journey map (bus)

ESPERA SUBIDA

Espera Acudir a la puerta \alidacion Localizar sitio
Espera y va sacando el mévil y abriendo la Las familias con carrito pueden entrar por la Valida y guarda el movil. Se colocan en la zona adaptada para nifios y familias, acomodan el carro

app mientras llega el autobus. puerta mds grande del autobus. del niflo. Esta zona se encuentra en la mitad del autobus donde no hay asientos.

ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

‘Voy a ir sacando el movil y abriendo
DENSAMENTQS o la app para estar preparado para -Que bien que haya un sitio amplio reservado para familias, es muy comodo poder vigjar con el carrito en este espacio, y cabemos todos, no nos

-Puedo validar o ensefar al autobusero la Z-familiar y entrar por la puerta grande, mdas cémodo con el carro.

validar cuando se abran las puertas. tenemos que separar.

0000, 0090, n n n
PTOS CONTACTO i @ N T i 1|'I|'I'J|'J|' % "l'llln“w m
Movil'y a ara
CANALES voI}/doFc)i%er). Salida del autobus de @ Elementos de Otras familias que ya estan en
otras personas y familias. validacion la zona del autobus.

-La maquina de validacion detecta el la tarjeta Z-Familiar desde la app del movil del usuario y manda un mensaje por pantalla del validador y pantalla de la app.

BACKSTAGE -La maqguina de validaciéon manda informacion a la app sobre una correcta validacion y en que parada. De esta manera se controla la validacion y esta informacion se guarda en la app para cuando
un revisor desee revisarla.




5 Journey map (bus)

Revision Espera
Durante el viaje acude un revisor a la zona en la que se encuentran para revisar que estdn Durante la  espera hasta
vigjando de manera legal. El revisor le pide la tarjeta, el padre saca el movil, abre la app. vy le llegar a la parada en la que
ensefna su tarjeta familiar. van a bajar, los nifios estan

entretenidos en la zona gracias
a la decoracion de paredes y
suelo. Al ser una zona amplia
sin asientos el carrito de bebé
que llevan esta bien colocado
de manera segura. Disfrutan
de un trayecto comodo. Para
entretener a uno de los nifos, el
padre le pone uno de los videos
disponibles en la app.

ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

-Se siente incomodo cuando le pide el revisor le pide el teléfono, incluso duda de haber Se sienten comodos al ir en una zona amplia y al haber podido colocar su carrito seguro.
° velickele Q -Se notan con liberacion de carga de preocupacion ante la calma de los niflos ya que ven que estos

estdn entretenidos con los adornos y diferentes estimulos.
-"Si se aburre y empieza a molestar le pongo uno de los videos estos de la propia app y asi mientras
aprende’.

PENSAMIENTOS

-Se va fijando en la pantalla para ver cuantas paradas le quedan y poder ir
prepardndose para salir.

Espera comoda y

Revisor con sus entretenida para
herramientas de @} los nifios gracias a
verificacion. adornos y elementos
grdficos anadidos.

2

CANALES revision.

Elementos de la familia
y otras familias que
estén en esa zona

PTOS CONTACTO Mavil y app para \

2o

-La app del usuario muestra por pantalla la parada en la que ha subido junto con la hora vy el tipo de tarifa asociado a dicha tarjeta y el revisor puede verlo.
BACKSTAGE -Las pantallas del tranvia programadas. muestran (a través de imagen y audio) la ruta y cual es la siguiente parada.




5 Journey map (bus)

DESPUES

Preparaciéon Localizacién Puerta Salida

Caducidad y Canjeo premios

Preparan a los nifios y van posicionando el La puerta amplia se abre y salen con el carro. Cuando estan saliendo hay gente con carros
carrito para salir. Pulsan el botén en la barra Pueden incluso solicitar la rampa. esperando para entrar.
para indicar al conductor que van a bajar en ! ] -

la siguiente parada.

Al llegar a casa, revisa en la aplicacion cuantos vigjes
le quedan en su Z-Familiar. Revisa también cuantos
vigjes y puntos lleva la familia acumulados para ver
si desea canjearlos.

ACCIONES

°

NO de vigjes:
Vigjes resianies: 2

Punios: 3@

Validez 12/10/20

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

-Que facil y comodo es revisar todo desde el maovil.
. . ) , ) , : ‘Hay descuentos remios interesantes, habrda que
DENSAMENTOS ° -El boton de salida esta muy bien, te da mds seguridad y asi no sales agobiado. 14 uzorr) mas ol tranvia 4
-Junto a la zona familiar hay puertas, me siento menos agobiado asi al ver que tenemos una salida cercana. El nifio me pide ahora siempre que salimos de casa
coger el tranvia.

Botén de Elementos de la familia y otras Cumulo de
aviso de Q. descuentos y
= premios.

viajes y puntos.

familias que bajen y suban. il y a ara
DTOS CO NTACTQ bFledO Y @} 0000, “ ° - r]\e/\visc:rynﬂrinperpo de %
CANALES tompos. ':’1 i m

-El boton de la zona familiar manda una senal al conductor cuando es pulsado para que este tenga en cuenta que van a salir carritos.

BACKSTAGE -La app va canjeando y acumulando los tickets Z-Familiar utilizados por el usuario y va mostrando los premios a los que puede ir teniendo acceso.
-La app guarda toda la informacion referente a los viajes.




6 Video

Para la explicacion y correcta comprension del concepto disefiado, se ha decidido De esta forma, se consigue sintetizar las especificaciones mas importantes en un
realizar un documento audiovisual. Este video complementa la explicacion de la video de menos de 2 minutos; una forma sencilla y directa de explicar y conseguir
tarjeta Z-Tribu a través de recursos graficos. que el cliente comprenda a la perfeccion el concepto.

Nueva tarjeta Z-Tribu
%
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