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1- Ciclo vida CALIDAD



2.- ¿Qué hacemos?



Presencial

Teléfono

Paneles de clientes

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

Presenciales

Grupos de opinión

Comunidades on line

3.- Metodologías de recogida de información

Percepción de la Calidad de Servicio

Información general en Metro de Madrid 

Seguridad personal en Metro de Madrid 

Centro Interactivo de Atención al Cliente (CIAC) en Metro de Madrid 

Imagen de marca de Metro de Madrid 

Expectativas de calidad en Metro de Madrid 



4.- Encuesta de percepción de la calidad de servicio

Tiene como finalidad conocer la opinión de nuestros

clientes respecto del servicio prestado por la

Compañía, tanto en su globalidad, como por Línea.

Además, analiza la percepción sobre los 25 aspectos

que conforman el servicio prestado por Metro de Madrid.

Universo: usuarios de metro mayores de 16 años

Muestra: 13.276   observaciones válidas en 94 estaciones 

(incluida ML1). El sistema de selección de viajeros es aleatorio 

manteniendo un control de cuotas por sexo,  edad y nacionalidad 

(Perfil viajero 2017)

Error muestral: por líneas está entre el 0,022 y el 0,047 ptos., 

dependiendo de la línea, y del 0,007 para el conjunto de la Red. 

Entrevista: personal, presencial en los andenes

Cuestionario: estructurado

Fecha de realización del trabajo de campo: del 7 al 11 de 

Octubre 2019

1
Funcionamiento de máquinas 

aut. expendedoras de billetes
10

Espacio disponible dentro de 

los coches
19

Información ante incidencias del 

servicio

2
Funcionamiento de los 

torniquetes (cancelación)
11

Paradas anormales de los 

trenes
20 Marcha silenciosa de los trenes

3 Tiempo de espera en andén 12
Temperatura y ventilación en 

los coches
21 Conservación de los trenes

4 Rapidez del viaje en tren 13
Temperatura y ventilación en 

las estaciones
22 Iluminación de trenes

5 Seguridad ante accidentes 14
Atención y amabilidad de los 

empleados
23 Iluminación de estaciones

6
Seguridad ante agresiones, 

robos, etc.
15 Limpieza de las estaciones 24 Funcionamiento de ascensores

7 Amabilidad de los vigilantes 16 Limpieza de los trenes 25
Accesibilidad hacia/desde 

andenes

8
Atención a reclamaciones y 

sugerencias
17 Conservación de estaciones 26

Funcionamiento de canceladoras 

a bordo (ML1)

9
Funcionamiento de las escaleras 

mecánicas
18 Señalización de las estaciones



ICP AXIMOS  HISTÓRICOS

51,16%

37,01%

28,82%

13,20%

ASPECTOS MÁS IMPORTANTES

Tiempo de espera en andén

Rapidez del viaje en tren

Limpieza de las estaciones

Seguridad respecto de 
agresiones, robos, etc.

ASPECTOS MÁS IMPORTANTES

INDICADORES

ICP +ASP. MÁS IMPORTANTES + ASP. A MEJORAR

Aspectos sobre los que habría que invertir primero para mejorar

1º Tiempo de 
espera en andén

ICP GRUPOS DE CALIDAD

TOP - ASPECTOS MÁS IMPORTANTES

* %personas

4º TR. 19 Media 
Variación de la 

puntuación

7,52 -0,15

7,48 0,01

8,01 -0,07

Valoración Global

ICP

Nivel de recomendación

(-1,94%)

(--0,84%)

(+0,18%)

Mejora o empeora respecto hace 1 año

2ª PRIORIDAD DE MEJORA

• Temperatura y ventilación en las estaciones

• Temperatura y ventilación en los coches

• Espacio disponible dentro de los coches

• Seguridad ante agresiones, robos,etc



7,55

MÁXIMOS HISTÓRICOS EN VALORACIÓN GLOBAL  

Líneas

MAYORES DESCENSOS EN VALORACIÓN GLOBAL

Líneas

7,85

Históricos desde 2014 en 4 trim.

4,21%

7,36

4,18%

7,38

Históricos desde 2014 en 4 trim.

LÍNEAS PRIORIDAD DE MEJORA URGENTE

VALORACIÓN POR DEBAJO DE V. GLOBAL RED
Líneas

7,53

V. Global
RED

ICP POR DEBAJO DE ICP RED
Líneas

7,49

ICP
RED

7,60 7,37

8,00

Las principales líneas a mejorar e invertir, en un segundogrupo

(y ordenados), según la percepción de los clientes, son :

7,40

MAYORES DESCENSOS EN ICP

Líneas

-5,19%

7,36

-3,67%

7,33

(Asp. 3, 10,12) (Asp. 3,13)

NOTA: aquí está incluido ML1

(Asp. 3,13,12) (Asp. 3,4,12)

(Asp. 3,4,6,11) (Asp. 3)
(Asp. 3,12) (Asp. 3)

NOTA: aquí está incluido ML1





1
Funcionamiento de máquinas aut. 

expendedoras de billetes
14

Atención y amabilidad de los 

empleados

2
Funcionamiento de los torniquetes 

(cancelación)
15 Limpieza de las estaciones

3 Tiempo de espera en andén 16 Limpieza de los trenes

4 Rapidez del viaje en tren 17 Conservación de estaciones

5 Seguridad ante accidentes 18 Señalización de las estaciones

6 Seguridad ante agresiones, robos, etc. 19
Información ante incidencias del 

servicio

7 Amabilidad de los vigilantes 20 Marcha silenciosa de los trenes

8
Atención a reclamaciones y 

sugerencias
21 Conservación de los trenes

9
Funcionamiento de las escaleras 

mecánicas
22 Iluminación de trenes

10
Espacio disponible dentro de los 

coches
23 Iluminación de estaciones

11 Paradas anormales de los trenes 24 Funcionamiento de ascensores

12
Temperatura y ventilación en los 

coches
25

Accesibilidad hacia/desde 

andenes

13
Temperatura y ventilación en las 

estaciones
26

Funcionamiento de cancelas a 

bordo (ML1)

Accesibilidad At. Cliente Seguridad

Información Confort estaciones

Tiempos Confort trenes

Importancia Ponderada



Este estudio viene realizándose en diferentes oleadas desde

el año 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 año 2016 se hacía telefónicamente; desde 2017 la

metodología ha cambiado, realizándose la encuesta con un

panel de clientes, de manera on-line y utilizando además un

nuevo cuestionario.

Lamuestra pasa de 3.000entrevistas a 2.500

Universo: población mayor de 16 años residente en la

Comunidad de Madrid (usuarios y no usuarios).

Ámbito: Comunidad Autónoma de Madrid.

Muestra: 2.500 entrevistas

Intervalode confianza: 95%

Errormuestral : + 0,019 Ptos

Entrevista: On-line (panel)

Cuestionario: semiestructurado

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

Octubre al 18 de Octubre de 2019

5.- Encuesta Imagen de Marca



RECOMENDACIÓN

7,00 ptos.

REPUTACIÓN 
EMPRESA

Empresa que incorpora nuevas 
tecnologías

Empresa con vocación / voluntad 
de mejora

Empresa que se renueva

Empresa en expansión/que crece

Empresa con trayectoria / 
experiencia

Ética con los usuarios y con la 
sociedad

Empresa reconocida 
internacionalmente

Empresa comprometida con el 
Medio Ambiente

COMUNICACIÓN

EL VALOR DE LA 
MARCA METRO

PREFERENCIA COMO

COMPROMISO
CALIDAD
SERVICIO

DINAMISMO E 
INNOVACIÓN                                        

6,20 ptos.

LIDERAZGO 
/REPUTACIÓN                                        

6,51 ptos.

Adquiere compromisos de 
servicio con los usuarios                                        

5,67 ptos.

Eficacia en la gestión                                        
6,77 ptos.

Preocupación por mejorar la 
calidad del servicio                                        

5,93 ptos.

Empresa que se identifica con 
Madrid

Empresa ofrece una mejor 
experiencia

IDENTIFICACIÓN                                        
7,36 ptos.

MEDIO DE 
TRANSPORTE

EMPRESA DE 
REFERENCIA EN EL 
TRANS. PÚBLICO

SERVICIO 
PÚBLICO

mejor que estudio anterior

peor que estudio anterior

Aspecto con valor máximo

7,32 ptos.

6,69 ptos. 6,12 ptos.

6,46 ptos.

7,36 ptos.7,07 ptos. 5,93 ptos.  



Máximo





















6.- A partir del COVID-19  

¿Cómo hemos analizado la opinión del cliente?



CUESTIONARIO





Conclusiones

En resumen:
➢ Diversidad de estudios de opinión para analizar el grado de satisfacción del cliente

➢ Encuesta de percepción de la calidad de servicio
➢ Encuesta de Imagen de Marca 

➢ Distintas Metodologías usadas para la recogida de información de los clientes
➢ Presencial, Telefónica, paneles de clientes, etc….

➢ Generación de informes con distintos indicadores, y entre ellos:
➢ Valoración Global
➢ Índice de Calidad Percibida (ICP)
➢ Índice Neto de Satisfacción (INS)
➢ Net Promoter Score (NPS)
➢ Índice de Recomendación, etc…

➢ Durante el COVID-19 y encontrándonos en Estado de Alarma hemos realizado:
➢ Estudios en Redes Sociales

➢ Medidas adoptadas para el aseguramiento de la salud
➢ Opinión de los clientes en los aspectos esenciales y claves de nuestro servicio 



Gracias


