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2.- ¢Qué hacemos?

Periodicos

Estudios
Externos

l | Encuesta COMET .
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Estudios
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. Percepcion Calidad Servicio
 Informacion en Metro de

Madrid

-l Imagen de Metro de Madrid
 Informacién CAV

U Informacion CIAC

U Seguridad Metro de Madrid

] Expectativas Cliente
JPosttest de publicidad

 Seleccion +/- Metro de Madrid
JdMerchandising para los CAV

d Plano de bolsillo del Consorcio
= Opinion después de
remodelaciones de linea o
estaciones
UGrupos de opinién:
contratacion, disefio trenes y
estaciones, pagina web
JPerfiles de Clientes
d Plano Metro de Madrid

Explotar la BBDD de la
encuesta de movilidad,
segun peticiones, para

U Logistica O RRHH

 Prestacion del Servicio Q Vestuario Laboral y Linea

J API O Medicinay Prevencién sacar perfiles de Clientes
U AIPI+D+ i i

Laboral !mr |lneas,- estaciones,
Q AMI intercambiadores,...

U Calculo Huella Carbono
d AMMM

4.

U Auditoria Interna

Herramientas para enviar cuestionarios:

< Correo electronico (formulario Infopath, SurveyMonkey)
<Internet (encuestas online, cédigo QR, e.mail., movil)
<Teléfono (CIAC)

< Papel

d ASI
d...

< Grupos de Opinion
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3.- Metodologias de recogida de informacion

Asociacion Latinoamericana de

V. Metros y Subterraneos

W Percepcion de la Calidad de Servicio

' 1~ Presencial Informacion general en Metro de Madrid
L Sequridad personal en Metro de Madrid

- Expectativas de calidad en Metro de Madrid

Teléfono Centro Interactivo de Atencidn al Cliente (CIAC) en Metro de Madrid

— ' Paneles de clientes Imagen de marca de Metro de Madrid

On line, a través de Redes sociales y QR en carteles de las estaciones

s 2

" ‘ e > /v
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T

Presenciales

D e

Grupos de opinion

Comunidades on line
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4.- Encuesta de percepcion de la calidad de servicio Asociacién Latinoamericana de

Metros y Subterraneos

BJETIVO ESTUDIO FICHA TECNICA

< Tiene como finalidad conocer la opinién de nuestros < Universo: usuarios de metro mayores de 16 afios

clientes respecto del SerViCiO prestado por Ia < Muestra: 13.276 observaciones validas en 94 estaciones

Compafiia, tanto en su globalidad, como por Linea. (incluida ML1). El sistema de seleccion de viajeros es aleatorio

Ademas, analiza la percepcién sobre los 25 aspectos

(Perfil viajero 2017)
gue conforman el servicio prestado por Metro de Madrid.

manteniendo un control de cuotas por sexo, edad y nacionalidad

< Error muestral: por lineas esta entre el 0,022 y el 0,047 ptos.,

1 Funcionamiento de maquinas 10 Espacio disponible dentro de Informacién ante incidencias del
aut. expendedoras de billetes los coches servicio . ’ .
Funcionamiento de los 11 Paradas anormales de los dependlendo de Ia Ilneal Yy d€| 01007 para el conjunto de Ia Red.

20 Marcha silenciosa de los trenes

torniquetes (cancelacion) trenes
. , T t tilacié ., ° .
3 Tiempo de espera en andén 12 Ioinzzi:laesura y ventiacion €51 conservacion de los trenes > Entre\nsta . personaL presenc|a| en los andenes

. .. Temperatura y ventilacion en L,
4 Rapidez del viaje en tren P ¥ 22 lluminacién de trenes

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, las estaciones

H 15 Limpieza de las estaciones 24 Funcionamiento de ascensores o
kot @ Fecha de realizacion del trabajo de campo: del 7al 11 de

15 Ui i allos G 25 Accesibilidad hacia/desde
andenes

., . Funcionamiento de canceladoras Octu b re 2019
17 Conservacion de estaciones 26
a bordo (ML1)
9 Funcllo.namlento eER CRelERE Seﬁalizacién de las estaciones
mecanicas




INDICADORES

Variacion de la

4° TR. 19 Media puntuacion
I_ Valoracién Global 752 & 015
(-1,94%)

7,48 f o001

(+0,18%)

B Nivel de recomendacion
8,01 * 'OIO7

i l Mejora o empeora respecto hace 1 afio (--0,84%)

TOP - ASPECTOS MAS IMPORTANTES

* 9 ,
OPErs0Nas, coecTOS MAS IMPORTANTES

51,16%

Tiempo de espera en andén @@@@@4

37,01%

Rapidez del viaje en tren @@@@

- 28,82%

Limpieza de las estaciones @@@

Seguridad respecto de 13,20%
agresiones, rohos, etc.

Recomendacion

N.P.S.

23,94 %

4°TR. 18 26,74%

4°TR. 18 58,49%

indice neto de satisfaccién

ICP GRUPOS DE CALIDAD
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ICP +ASP. MAS IMPORTANTES + ASP. A MEJORAR

® o0 E @
BomidB

Aspectos sobre los que habria que invertir primero para mejorar

12 Tiempo de
espera en andén

2? PRIORIDAD DE MEJORA

15
% El & [e

* Temperatura y ventilacién en las estaciones

* Temperatura y ventilacion en los coches

Evolucién ICP
Criterios de Calidad
7,77

,68

7,40 T
7,44
7,32
7,23 7,
7,13 N

7,11 W

7,61 A
7,6 63
e - - ’ ,58
< 24 7,48
p

* Espacio disponible dentro de los coches “
» Seguridad ante agresiones, robos,etc m
7,81
7,7.7.7 0
7,66

7,10
0
6,91 / 6.89 —CCESIBILIDAD ——NFORMACION
/o" s TIEMPOS g ATENCION AL CUENTE
& Eo / m— CONFORT ESTACIONES s CONFORT TRENES
- e SEGURIDAD ——GLOBAL
42 TR. 14 42 TR. 15 49 TR. 16 49 TR. 17 42 TR. 18 42 TR. 19
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o g
KESUIMENES Por nneas &
@] Pl  —o—valoracin global de cadalinea  ASOCiacion Latinoamericana de
(P-4 ct vaoracin, de 0.2 %0, Metros y Subterraneos
J le merece el servicio de Metro en
ALORACION por DEBAJO DEV. gLoBAL RED Sesta linea?)

Lineas NOTA: aqui esta incluido ML1

wonHEHE -
94 R6112] -R7 5

MAXIMOS HISTORICOS EN VALORACION GLOBAL

Histdricos desde 2014 en 4 trim. I_I neas

ICP POR DEBAJO pE ice RED

Lineas NOTA: aqui estd incluido ML1

LV .36 IcP

‘E n E ”

Histdricos desde 2014 en 4 trim.

%"' ®¢ LINEAS PRIORIDAD DE MEJORA URGENTE
B 0(2 O
_ . ningunz

MAYORES DESCENSOS EN VALORACION GLOBAL
Lineas MAYORES DESCENSOS EN IcP

Las principales lineas a mejorar e invertir, en un segundo grupo .
p P ) g grup Lineas

(y ordenados), segun la percepcién de los clientes, son :

ﬂ Wil @ 18% E&] v ../l ﬂ
s | mm a1
(Asp. 3, 10,12) E (Asp. 3,13) n (Asp. 3,13,12) (Asp. 3,4,12)

@~ @~ @G- B

367%




INDICE NETO SATISEACCION (INS)

TOTAL
Valoracién Global: 7,52 ptos.
] L)

C427TR. 18
H42TR. 19

1,38%

INS42TR. 18= 58,49%
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INDICE NPS (NET PROMOTER SCORE)

MNivel rcomendadan
8,01 ptos.
- 2 DETRACTORES MEUTROS PEROMOTORES
(0-6) (7-8) [(9-10)

11,85% 52,35% 35,80%

NPS42TR.19=  23,94%

MPE 4% TR, 18= __‘IE,M



........................................................................................................................................

5/Seguridad ante accidentes 18|Sefializacion de las estaciones

........................................................................................................................................

| . . Informacion ante incidencias del
6|Seguridad ante agresiones, robos, etc.

.........................................................................

servicio

20 Marcha silenciosa de los trenes

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

________________________________________________________________________

12:Temperatura y ventilacion en los
‘coches

MATRIZ DE DECISION (ICP — Importancia Ponderada)
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8.00

750

7,00

6,50

6,00

ICP

P22 0,00%
P230,22% Q"1 0:18%
P22@ P18

P

P20,20%
o

P70,00%

P21 W PL60,27% P6

P24 0,07%°
P1
P24g @
P190,25% pg

P110,86%
P200,47%

P20

p23e P4 0153%
°p1

P180,34%

P5

@ P50,15%

04°TR. 19

04°TR 18 % Asp. A mejorar

P15 8,96%

P4
P4 4,98%

P67,89%

P353,18%

Accesibilidad
Informacién
Tiempos

e At Cliente
8 Confort estaciones

Confort trenes

. Seguridad

5.00

6.00 6.50

o
w
o

700 750

8,00 8,50 8,00

Importancia Ponderada




5.- Encuesta Imagen de Marca

OBJETIVO ESTUDIO

Este estudio viene realizandose en diferentes oleadas desde
el afo 2000 con el objetivo de analizar la imagen que los
ciudadanos de la Comunidad de Madrid tienen de la
empresa Metro de Madrid y de sus principales
competidores.

Hasta el afio 2016 se hacia telefénicamente; desde 2017 la
metodologia ha cambiado, realizandose la encuesta con un
panel de clientes, de manera on-line y utilizando ademas un
nuevo cuestionario.

La muestra pasa de 3.000 entrevistasa 2.500

Alamyrs

Asociacion Latinoamericana de
Metros y Subterraneos

FICHA TECNICA

Universo: poblacion mayor de 16 afios residente en Ia
Comunidad de Madrid (usuarios y no usuarios).

Ambito: Comunidad Auténoma de Madrid.

Muestra: 2.500 entrevistas

Intervalo de confianza: 95%

Error muestral: + 0,019 Ptos

Entrevista: On-line (panel)

Cuestionario: semiestructurado

Fecha de realizacién del trabajo de campo: desde el 7 de

Octubre al 18 de Octubre de 2019



Empresa que incorpora nuevas
tecnologias

Empresa con vocacion/ voluntad
de mejora

Empresa que serenueva

Empresa en expansion/que crece

Empresa con trayectoria/
experiencia

Etica con los usuarios y con la
sociedad

Empresa reconocida
internacionalmente

Empresa comprometida conel
Medio Ambiente

Empresa que seidentificacon
Madrid

Empresa ofrece una mejor
experiencia

DINAMISMOE
INNOVACION
6,20 ptos. {

LIDERAZGO
/REPUTACION

6,51 ptos. !

IDENTIFICACION
7,36 ptos. 3

INS % 2019 = \?] -3 — 51,55%

INS%2018= 53,91%

COMUNICACION
- 6,46 ptos.. 3

/—/ 1919 - 2019

REPUTACION

EMPRESA

EL VALORDE LA
6,69 ptos.@\

MARCA METRO
7,32 ptos.
T

/PREFEREN&IA cCOMO

MEDIO DE EMPRESA DE
TRANSPORTE REFERENCIA EN EL
TRANS. PUBLICO
{+ 7,07 ptos. { 7,36 ptos.

S~

{ 5,93 ptos.
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%. RECOMENDACION Metrol
_,\‘ /7,00 ptos.

_Adquiere compromisos de
'Y servicio con los usuarios
COMPROMISO S s
CALIDAD Eficacia en la gestion
SERVICIO

6,77 ptos. 4

4 6,12 ptos.

Preocupacion por mejorarla
calidad del servicio
5,93 ptos. ¢

Aspecto convalormaximo

SERVICIO -
PUBLICO

ﬁmejor que estudioanterior

@ peor que estudio anterior
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6" A partlr del COVID'lg Asociacion Latinoamericana de
¢Como hemos analizado la opinién del cliente? Metrosy Subterraneos

ie administran y publican contenido. e Metro de Madrid
20 min-Q
Creacion de la pagina: 29 de octubre de

2010 & Tu opinién nos importa.

"7 Ayudanos a mejorar respondiendo a esta encuesta sobre las
medidas adoptadas ante el COVID-19: 4~ https://bit.ly/2XQ2ndN

/ Ll

ginas relacionadas

Encuesta opinion
COVID-19

Comunidad de M... ®@

Organizacién quberna b Me gusta

Correos @
A Monica Fernandez M i Me gusta

Empresa

Renfe

Empresa de ferrocamiles

nfe

W Me gusta

fiade tu negocio a Facebook
uestra tu !'3b3j0 Crea anuncios y conecta con
entes o colaboradores.

s Metro de Madrid, S.A. Crear pagina

>/ seguigores Eventos - Calend
Os 7 comentariog 2 veces compartida o=

zhora+ @ e
@ Tu opinién nos importa.
& Ayugangs a mejorFaxr) respondiendo a esta encuesta sobre las medidas adoptadas Q ueremaos Saber ENCUESTA SUBRE LAS MEDIDAS
tu opinion | TOMADAS CONTRA LA COVID-19 EN-

ante el COVID-19: g https://bit.ly/2XQ2ndN

@ ® A | Metro

ACCESIBILIDAD  ESPANOL ~ f ¥ @ © in © contacto =
VIAJAENMETRO  LOCOS X EL METRO @ TRANSPARENCIA  COMUNICACION Q. ' Buicic
#muéveteenMetro @ Lared en tiempo real

Instalaciones, estaciones y horarios

TURUTA PLANOS TARIFAS APP
[—
Buscar estacion n
Direccién

@ Estacion




Encuesta opinion
COVID-19

CUESTIONARIO

ENCUESTA OPINION COVID-19

Solo parecen si han puntuado “si viaja”

En las opiniones que ha aportado, éestaba pensando en alguna/s linea/s en concreto, cudl?

3

Edad

16-25 afios 26-64 afios

4] 5
11 12

« [ 1111

6] 7
R <>

<

Mas de 64 afios

Alamyrs

Asociacion Latinoamericana de
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Sélo aparecen si han puntuado “no

éEstas usando Metro de Madrid actualmente? ¢Por qué no viajas en Metro actualmente?

o 6 - |

Si 'Otro, precise cudl...' precise:

ENCUESTA OPINION COVID-19

Sdlo aparecen si han puntuado “mal” o “muy mal”
éComo valoras la gestion del COVID-19 de Metro de Madrid actualmente?

a @ {_'h Sﬁ @ ;Por qué ha puntuado mal/muy mal?
Mal

Muy bien Bien Regular Muy mal

o

ENCUESTA OPINION COVID-19 @
¢Qué te parecen las medidas que ya ha adoptado Metro de Madrid en esta situacién ante el COVID-19?

Carteles informativos de nuevas normas para viajar

& ) G £ @ e

Muy bien Bien Regular Mal Muy mal Ns/Nc

Control de acceso de los viajeros a las estaciones

e & = s & @

Muy bien Bien Regular Mal Muy mal Ns/Nc

Sefializacion en los suelos sobre el camino a seguir

e & = & & -

Muy bien Bien Regular Mal Muy mal Ns/Nc

© m
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Encuesta opinion
CALIDAD DE SERVICIO

ASPECTOS
PRIORIATRIOS
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En resumen:

» Diversidad de estudios de opinién para analizar el grado de satisfaccion del cliente
» Encuesta de percepcién de la calidad de servicio
» Encuesta de Imagen de Marca
» Distintas Metodologias usadas para la recogida de informacion de los clientes
» Presencial, Telefénica, paneles de clientes, etc....
» Generacion de informes con distintos indicadores, y entre ellos:
» Valoracion Global
> Indice de Calidad Percibida (ICP)
> Indice Neto de Satisfaccidon (INS)
» Net Promoter Score (NPS)
> Indice de Recomendacion, etc...
» Durante el COVID-19 y encontrandonos en Estado de Alarma hemos realizado:

» Estudios en Redes Sociales
» Medidas adoptadas para el aseguramiento de la salud
» Opinion de los clientes en los aspectos esenciales y claves de nuestro servicio

Conclusiones
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