
POSIBLES ACCIONES
DE MEJORA DE LA

EXPERIENCIA

EX
PE

R
IE

N
C

IA
 T

O
 B

E

NIVEL DE
IMPORTANCIA DEL

MOMENTO

ATRIBUTOS
CUANTITATIVOS DE LA

EXPERIENCIA

SATIS-
FACTORES

INSATIS-
FACTORES
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Me surge la necesidad
de desplazarme por el

AMB. Selecciono el
Metro como medio de

transporte más
conveniente

Planifico mi viaje
mediante algunas

Apps (Google Maps,
Citymapper…) o

Webs

1- ME SURGE UNA NECESIDAD
DE TRANSPORTE Y PLANIFICO

MI VIAJE

2- LLEGO A LA PARADA DE METRO Y SACO EL
BILLETE PARA EL DESPLAZAMIENTO

3- LLEGO AL ANDÉN Y ESPERO A
QUE VENGA EL METRO

Me registro en
JoTMBé y completo

mis datos
personales /
preferencias

Me informo de
novedades y

eventos que puedan
ser de mi interés y

participo en
concursos y sorteos

Me descargo la App,
busco información y

guardo mis rutas
preferidas para tener

acceso rápido

Me desplazo en el
Metro

Compruebo donde
me tengo que bajar

y salgo del tren

Me dirijo a otra
parada de Metro /

medio de transporte
para hacer

transbordo y llegar a
mi destino final

Consulto el plano de
zona para ver por
qué boca salir y
salgo a la calle

4- HAGO EL TRAYECTO EN METRO HASTA
LLEGAR A MI DESTINO

Recibo
notificaciones y
comunicaciones

personalizadas de
afectaciones en

TMB

6- CONTACTO CON EL SERVICIO DE ATENCIÓN AL
CLIENTE PARA DUDAS, QUEJAS, SUGERENCIAS...

Contacto con TMB a
través de medios

presenciales (puntos
de atención)

Contacto a TMB a
través de medios no
presenciales (Call

Center y
Formularios Web)

QUÉ ESPERA Y QUÉ
NECESITA
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VERBATIMS DEL
CLIENTE

TERNÓMETRO RRSS:
VOLUMEN Y TONO

5- ME HAGO MIEMBRO DE JOTMBÉ E
INTERACTUO CON ELLOS

Sigo a TMB en sus
redes sociales para
estar informado y

comparto mi
experiencia

LO
ODIO!

MOT
Momento de la Verdad. Momento realmente importante
para el cliente, donde si no lo hacemos bien, es posible
que perdamos para siempre a ese cliente

Experiencia general del cliente Experiencia del cliente no habitual Experiencia acorde a las
expectativas del cliente

Experiencia superior a las
expectativas del cliente

Experiencia inferior a las
expectativas del cliente

Experiencia superior a las expectativas del
cliente que sorprende y genera recuerdo

Experiencia inferior a las expectativas del
cliente que supone un trastorno para el

mismo

Momento de la verdad para cada arquetipoMOT

Saco un ticket o un
abono integrado (T-
10, 30, 50 / abono
(mensual, joven…)

Valoro las distintas
opciones de billetes

para elegir el que más
me conviene

Me dirijo a la parada y
accedo a la boca del
Metro / entro en la

estación

Contacto con TMB a
través de la interfonía

y/o personal de la
estación porque he
tenido un problema

en la estación

Valido mi billete

Hago una compra en
las zonas

comerciales o bares
de la estación

Consulto la
señalización y me

dirijo al andén
correspondiente

Espero en el andén
a la llegada del

metro

Consulto en las
pantallas (INPs) el
tiempo de espera y

escucho por
megafonía si hay

una incidencia

Escucho y veo que
se aproxima el

metro, espero a que
la gente salga y
subo al vagón

• Poder ver todos los
transportes en una misma
App

• Tener distintas alternativas
de transporte para poder
elegir la que más me
conviene

• Encontrar información
actualizada

• Poder planificar mi viaje de
manera rápida y sencilla

• Poder desplazarme por
todo Barcelona con rapidez
evitando el tráfico

• Que sea un medio de
transporte sostenible que
ayude a descongestionar la
ciudad

• Poder acceder a la
estación a través de
escaleras / ascensor

• Encontrar con facilidad la
entrada a la estación

• Que la limpieza y el
mantenimiento de los
accesos (escaleras,
ascensores, etc.) sean
adecuados

• Saber con antelación la
accesibilidad de las
estaciones

• Tener un billete que se
adapte a mis necesidades

• Que haya subvenciones
para colectivos
determinados

• Disponer de información
clara y completa sobre la
variedad de títulos

• Pagar un precio adecuado
por el uso del transporte
público

• Tener un punto de venta en
cualquier estación

• Que las máquinas de venta
acepten cualquier forma de
pago

• Que el proceso de comprar
el billete sea rápido y
sencillo

• No tener que hacer cola
para comprar el billete

• Poder comunicarme a
través del interfono con
una persona

• Que en caso de tener un
problema me proporcionen
una solución rápida y eficaz

• Que un trabajador acuda a
la estación en caso de
necesidad

• Que los trabajadores de la
estación sean amables y
estén dispuestos a ayudar

• Que la tarjeta funcione
correctamente durante su
vida útil

• No tener que hacer cola
para validar

• Que sea un proceso rápido
y sencillo

• Saber cuántos viajes me
quedan en la tarjeta

• Orientarme dentro de la
estación sin necesidad de
ayuda

• Encontrar señalización
intuitiva y visual

• Que el acceso al andén
esté adaptado

• Que estén abiertos en
horario comercial

• Poder usar cualquier
método de pago

• Poder estar cómodo y tener
un mínimo de espacio
personal

• Un nivel de higiene y
limpieza aceptable

• Tener cobertura

• Poder saber el tiempo de
espera con certeza

• Que se me informe de
manera clara sobre las
afectaciones en el servicio

• Que el tiempo de espera
sea bajo

• Poder acceder al vagón
con facilidad

• Poder subir en el próximo
tren

• Abrir la puerta de manera
rápida y sencilla

• Poder sentarme / sujetarme
en algún sitio durante el
trayecto

• Llegar a mi destino en el
tiempo esperado

• Viajar de forma segura (no
tener un accidente, sufrir
un robo, etc.)

• Estar informado sobre la
parada en la que estoy

• Poder bajar del tren de
manera fácil y tranquila

• Que la puerta se abra
fácilmente

• Tener indicaciones
especificas sobre cómo
dirigirme a otra línea

• Poder llegar a la otra línea
sin salir de la estación

• Que los intercambiadores
entre líneas estén
adaptadas

• No tener que pagar otro
viaje para hacer transbordo

• Salir por la salida que más
me conviene

• Que las salidas estén
señalizadas correctamente

• Que haya al menos una
salida accesible

• Que el proceso de registro
sea fácil e intuitivo

• Que permita darme de alta
completando pocos datos

• Que sea un club que me
ayude en mis trayectos

• Tener beneficios por ser
miembro e interactuar con
la plataforma

• Que fidelice a los usuarios
que más utilicen el
transporte de TMB

• Que sea fácil y sencilla de
utilizar

• Que incluya
funcionalidades útiles que
faciliten la movilidad

• Obtener opciones
personalizadas según mis
preferencias

• Que la información que me
proporcione sea
instantánea, correcta y
fiable

• Estar al día del
funcionamiento del servicio

• Estar al día de los avances
y novedades en productos
y servicios de TMB

• Que me resuelvan
cualquier duda / problema
que tenga

• Tener un centro de
atención al cliente
relativamente cerca de
casa o del trabajo

• Que el personal sea
amable y que esté
predispuesto a ayudar

• Recibir información sobre
mis dudas / pasos a seguir
para solucionar un
problema

• Que sea fácil contactar con
TMB

• Obtener una respuesta
• Poder realizar QSR por

cualquier canal

• Que me mantengan
informado sobre el estado
del servicio

• Obtener una respuesta
rápida a mis dudas

• Estar informado sobre las
novedades de TMB
(nuevas iniciativas, nuevos
proyectos, innovaciones…)

“Escojo el metro porque tengo
la certeza de cuando tengo que

salir y cuando llegaré a mi
destino”

“Si cojo el metro es por prisa y
llegar bien de tiempo, si lo

puedo evitar no lo cojo“
“Si tuviese una moto propia no

iría en metro”
“La moto es el transporte más
cómodo para ir por Barcelona

pero con los niños no cabemos”
“Es el único rato del día en el

que puedo leer, son 30 minutos
que si fuera en coche no

tendría”

“Google Maps me ofrece una
información más actualizada
que la propia App de TMB”

“La aplicación de AMB es muy
útil porque incorpora todos los

operadores de movilidad”
“No entendemos porque

Ferrocarriles si que muestra
los tiempos de paso de los
trenes y la App de TMB no”

“Tener que evitar una parada
como Urquinaona porque no

es accesible me parece
tercermundista”

“Los ascensores huelen a pipi”
“La gente se mete antes que
nosotros en los ascensores,
nunca nos ven y no nos dan

prioridad” (PDF)
“No me considero uso

preferente, pero en una
estación con 8 tramos de

escaleras mecánicas cojo el
ascensor aunque me tenga

que esperar”
“Las escaleras en las líneas

automáticas están
infrautilizadas”

“El billete sencillo es un atraco
a mano armada, es un invento
para turistas y para los que lo

usan poco“
"Si lo usas para ir a estudiar

cada día, yo creo que el precio
no está mal"

”Si bajaran los precios la gente
no se colaría tanto, sobre todo

los adolescentes"
“No se entiende que con la

T-10 puedas ir al aeropuerto
con la Renfe, pero no en

metro, simplemente se ve que
quieren sacar un beneficio"

“Encuentro discriminatorio que
si pierdo la tarjeta rosa solo me
la puedan cambiar hasta dos
veces al año. Tendría que ser

como una tarjeta normal”
“La T-Jove la tienes que

cambiar una vez como mínimo
en los 3 meses de vida útil

porque se estropea“
“Se pierden tarjetas muy caras

y no hay posibilidad de
recuperarlas porque no se

registra en ningún sitio”
(Trabajador)

“La máquina es cero intuitiva
para los turistas” (Trabajador)

"Yo pondría un personal de
TMB por estación que es lo

que había antes“
“El trato de los trabajadores en
su mayoría es bueno, creemos
que están bastante dispuestos

a ayudar a la gente”
“La interfonía funcionar

funciona bien, lo que cuando
tienes un problema y

justamente la estación no está
cubierta, te tienes que esperar

a que venga de Albania.
Solución, saltas la valla y te

vas a tu casa”

“No deberían existir los
validadores si los pasajeros

fueran civilizados”
“En Sagrera tienen 2

validadoras PMR que nunca
funcionan”

“Mi padre tranquilamente
validó el billete allí, las

máquinas son muy antiguas”
“Mucha gente se te pega

detrás para colarse, pero ya no
les digo nada, porque igual me

pegan después"
“Muchos pasajeros no saben
usar las PMRs” (Trabajador)

“Si hubiera más información en
la estación no necesitaría la
ayuda de una persona física"

"Los ascensores están
escondidos“

“La gente en el metro va a tiro
hecho, y no le hacen caso a la
señalización aunque esté bien

señalizado”
“Esta muy bien indicado. Lo

comparamos con otros países
y la verdad es que está muy

bien. En Sagrada Familia está
el dibujito. Se nota que se ha
dedicado dinero en I + D en el

tema de la señalización.”

“Las zonas comerciales tienen
más que ver con la necesidad
inmediata que con el placer”

“Las máquinas de vending son
molestas para nosotros, nos
obliga a desviarnos hacia la

vía” (Persona ciega)
“Las máquinas dan bastantes
asco, todos los andenes están

llenos de ratas, comprar en
una máquina de esas no es

muy apetecible”
“Cogemos el metro por tema
rapidez, es incongruente el

hecho de que haya zonas para
pararse”

“Encuentro extraordinario el
rail que hay para el bastón,

aunque a veces, cuando hay
mucha gente, me tengo que
desviar y me han tenido que
apartar porque estaba muy

cerca de la vía” (PDF)
“La temperatura en los

andenes es algo horroroso”
“Cuando la gente ve que las

estaciones están sucias
tampoco les incita a ser

limpios. Da la sensación que
puedes escupir y hacer lo que

quieras”

“El aviso de cuando pasa el
próximo tren es bueno, aunque

sea un tema psicológico,
cuando veo el tiempo de

espera me quedo tranquilo. Lo
valoramos muchísimo”
“Me pone muy nervioso

cuando hay una incidencia y
en las pantallas ponen 6

minutos de espera y los van
sumando”

“La frecuencia con la que pasa
el metro es muy buena, incluso

un sábado que pasa cada 8
minutos, se entiende. No se

puede poner ningún pero. Un
sobresaliente”

“Nos jugamos la vida cuando
entramos y bajamos del
vagón. En el GAP, tanto

vertical como horizontal, la silla
nos hace caballito“ (PDF)

“La gente es muy incívica, no
respeta el “dejar salir antes de

entrar””
“Los botones de los trenes

para abrir las puertas no están
adaptados, debemos pedir a
los demás pasajeros que nos

abran las puertas” (PDF)

“Yo lo que quiero es pagar mi
billete y llegar a mi destino

tranquilo. En el metro eso no
es posible. Y vamos a peor"
“La seguridad en el metro de
BCN deja mucho que desear.
Yo por la noche ya no cojo el

metro, prefiero el bus”
“No podemos ir en grupo,
porque no cabemos en el

vagón, porque nos
discrimináis?” (PDF)

“Estamos acostumbrados a ir
como sardinas en hora punta“

“Oh!, ver anuncios en las
paredes del túnel la verdad es

que está muy chulo”

“Para nosotros, bajar del tren
en aquellas estaciones donde
hay GAP o son estaciones en

curva es muy difícil” (PDF)
“Cuando se estropea un tren
en una estación que no está
adaptada, yo me tengo que
quedar allí y esperar” (PDF)

“Vi una señalización de
ascensor para hacer

transbordo a la L1, y me alegré
mucho, bajamos y me

encuentro una escalera. La
señalización no es adecuada

en muchos sitios“ (PDF)
“Puedes cambiar de línea

fácilmente, además está muy
bien indicado, en cada vagón
hay un mapa con todas las
líneas de metro en el que

puedes ver dónde se cruzan
para hacer un transbordo”

“Nunca sé por qué boca del
metro salir, salgo a la calle por
cualquier boca y después una

vez en la calle miro donde
estoy”

“Si hay un incendio en la
estación, la gente que puede
subir escaleras se salva, yo

me quemo” (PDF)

“El JoTMBé es increíblemente
bueno, he ido a un montón de

cosas. Lo bueno es que de
momento lo conoce poca

gente”
“El JoTMBé que no lo quiten
por favor, mi alta satisfacción
con TMB es en parte porque

me tocan premios”

“La he usado y me han tocado
muchas cosas”

“Para ganar entradas para
pelis y otros eventos de ocio,

ya tengo Atrápalo, si el
beneficio que me va a dar es

de movilidad perfecto”
“Tener que desplazarme un

día específico, a un sitio
específico, a una hora

específica para recoger una
cosa que me ha tocado no es
muy ágil,  ¡Mándamelas por

mail!"

“Está más enfocada al
pasajero de superficie, que al

pasajero de metro”
“Google Maps sabe antes los
transportes alternativos que la

propia app de TMB”
“Me va bien cuando uso el
“Vull anar”, y en el mapa

puedo ver las estaciones de
bus que hay alrededor.”

“Si no tienes espacio del móvil,
es de las primeras

aplicaciones que eliminas”

“Yo no uso la app para metro,
pero si lo hiciese seria solo

para que me avisaran de las
incidencias”

“Para enterarme de las
incidencias siempre voy a la

web porque me pone un
cuadro rojo con lo que ha

pasado”

“El tratamiento de objetos
perdidos es nefasto“

“En los Punts la atención es
muy buena, mucho mejor que
los trabajadores que están en

las estaciones“
“El cliente va al Punt pensando

que le van a solucionar el
problema, y si no lo hacemos

se enfada” (Trabajador)
“Los agentes tienen poca

información de lo que se hace
en los Punts, y dan

información errónea al pasaje
mandando a clientes a los

Punts sin saber si realmente
se lo podrán solucionar”

(Trabajador)

“Envié un mail y tardaron 1
semana en responderme.

Debería ser menos, pero al
menos ahora te contestan,

hace un año ni te contestaban
a veces”

“Me gusta mucho el sistema
que tienen con Twitter, poder
avisar que hay carteristas, o
que ellos avisen que hay una

afectación”
“Hay ocasiones en las que se
informa antes en RRSS que a
los pasajeros en la estación”

“Cuando te responden en
Twitter es como que ya te

quedas tranquilo que alguien
va a hacer algo”

“Es muy rápido que la gente o
la empresa ponga un mensaje

y la gente ya lo vea”
“A veces contestan a gente
que no hace falta contestar”

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

Baja Media Alta

MOT

Baja Media Alta

MOT
Baja Media Alta Baja Media Alta

Baja Media Alta

MOT
Baja Media Alta Baja Media Alta

Baja Media Alta

MOT

Baja Media Alta

MOT
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

• La red de metro es fiable y
puntual

• Tener distintas opciones de
ruta para escoger según mis
preferencias

• Poder guardar mis trayectos,
mis líneas habituales y mis
preferencias de viaje

• Tener una estación cerca
• La facilidad de uso del

servicio
• La amplitud de los horarios

(especialmente el servicio
non-stop)

• El elevado número de
estaciones accesibles (90%)

• Que haya escaleras
mecánicas en la mayoría de
estaciones

• Cuando hay rampa como
acceso vertical

• La gran variedad de títulos
que hay

• El precio de los títulos
bonificados

• Que la red de transportes
esté integrada

• Que la Hola BCN funcione
por horas

• Poder comprar el billete por
internet

• Que las distribuidoras
automáticas estén adaptadas
a personas con discapacidad
visual

• Que haya un servicio de
interfonía en todas las
estaciones y con muchos
puntos desde donde
contactar

• La buena atención que
generalmente se da al cliente
en la estación y a través del
ICOM

• Que los agentes del ICOM
hablen distintos idiomas

• Cuando las validadoras PMR
son de puerta PAR (en líneas
automáticas)

• La facilidad para entender la
señalización

• Que la señalización sea
homogénea en todas las
estaciones

• Poder satisfacer una
necesidad puntual durante el
trayecto

• Tener un “City Pack” en mi
ruta y no tener que
desplazarme a recoger un
paquete

• Cuando espero en una
estación con banco a lo largo
de todo el andén

• El rail que guía por el suelo
• Las estaciones con un solo

andén por su amplitud

• Cuando hay huelga y se
informa a los pasajeros sobre
los horarios con antelación

• Que señalicen las incidencias
planificadas con antelación

• Que las pantallas de las
líneas automáticas muestren
información dinámica

• Que adapten el idioma de los
INPs en eventos importantes

• Cuando las puertas del tren
se abren solas

• Las pegatinas del suelo de la
Terminal 2 que indican “dejar
salir antes de entrar”

• Que haya puertas de
seguridad en el andén

• Cuando hay una plataforma
en el andén para solventar el
GAP

• Que la limpieza de los
vagones generalmente sea
adecuada

• La baja probabilidad de tener
un imprevisto

• Los amplitud de los trenes
• Que los trenes tengan aire

acondicionado
• La publicidad dinámica en el

interior del túnel

• Que la iluminación por
parada en los termómetros
sea intuitiva y fácil de
entender

• Que se indique por qué lado
del vagón tengo que bajar

• Saber el tiempo que queda
para llegar a las paradas
principales y el final de la
línea (líneas automáticas)

• Poder llegar a cualquier
destino haciendo transbordo
por la buena organización de
la red

• La buena señalización de los
transbordos

• Cuando hay cintas
transportadoras

• Cuando me entretengo
escuchando a algún músico

• Cuando los iconos de las
atracciones me permiten
saber la salida más óptima

• Las pegatinas de la estación
Aeropuerto T1 que te guían
desde el andén a la terminal

• Que los planos de zona son
intuitivos y fáciles de
entender

• No tener que completar datos
para registrarse

• Poder ganar una gran
variedad de premios como
entradas

• Que desde megafonía me
animen a participar en los
concursos

• El “Vull anar” me permite
planificar mi viaje según mis
preferencias

• Poder guardar mis rutas,
líneas y estaciones preferidas

• Poder comprar billetes por
internet

• Recibir notificaciones vía mail
de las afectaciones en el
servicio

• Que me avisen sobre las
incidencias planificadas en la
estación y en el servicio

• Que abran los festivos
• Que el personal

generalmente sea amable y
comprometido

• Que siempre haya algún
trabajador que habla inglés

• Que haya una cola distinta
para cada tipo de petición y
eso agiliza el servicio

• Cuando te explican por qué
ha sucedido tu queja o qué
van a hacer con tu
sugerencia de forma
personalizada

• Poder estar constantemente
informado del estado del
servicio (Twitter)

• Que el contenido que se
publica en Instagram y
Facebook sea relevante e
interesante

• Que el lenguaje sea cercano

• No tener información
completa sobre el estado del
servicio con antelación

• No poder planificar el viaje
offline

• Cuando las distintas Apps me
dan alternativas de rutas y
duraciones del trayecto
distintas

• Tener que buscar otra
alternativa de transporte
debido a incidencias, cortes
de línea o huelgas

• Que se tarde mucho en
reparar los ascensores y las
escaleras mecánicas

• No tener información a
tiempo real del estado de los
accesos a las estaciones

• Que los ascensores no estén
adaptados a los usuarios con
discapacidad visual

• Cuando la gente no da
prioridad de uso de los
ascensores a las personas
mayores / discapacitadas

• Tener que bajar por las
escaleras mecánicas en las
líneas automáticas

• Cuando se considera una
estación accesible por el
hecho de tener ascensor
pero no lo es

• Cuando tengo que coger más
de 2 ascensores para llegar
al andén / salir de la estación

• El precio del billete sencillo y
el billete aeropuerto y que no
estén integrados

• No poder utilizar la T-10 para
ir al aeropuerto

• El precio elevado de la T-10 y
que se caduque

• Que no exista un intermedio
entre la T-10 y las tarjetas
mensuales

• La denominación T-4 , ya que
induce a error

• Que el billete HOLA BCN no
permita usar los buses
nocturnos

• Perder la tarjeta y no poder
obtener un duplicado

• Que los billetes sean de
cartón y se estropeen con
frecuencia

• Que la T-16 solo funcione en
la zona del municipio donde
te empadronas

• Que haya un sistema
contactless pero no funcione

• No poder pagar con cualquier
billete y que la distribuidora
solo dé cambio en monedas

• Solo poder comprar como
máximo 5 billetes de una vez

• Confundir el nº de zonas y el
nº de títulos

• No tener información
detallada sobre los títulos en
la distribuidora

• No poder canjear los
vouchers de la T-aeroport

• Que las distribuidoras sean
demasiado altas para PMRs

• No encontrar la T-Dia y la T-4
en el menú

• Olvidarme la tarjeta porque el
título se expende sin tener
que retirarla

• Cuando trato de obtener un
recibo al finalizar la compra

• No encontrar un agente
cuando lo necesitas o que
tarde más de 10 minutos en
llegar

• Cuando me dan información
errónea por falta de
comunicación
interdepartamental

• Que en el proceso de
interfonía la información se
pierda por el gran número de
intermediarios

• Si no se escucha bien el
interfono del andén porque
hay un tren en la estación

• Que no te conteste nadie en
el interfono

• Cuando te hacen desplazarte
por la estación para obtener
ayuda

• No diferenciar entre SOS e
Info

• Cuando la máquina
validadora se traga o
destruye el billete
(especialmente los usuarios
de varios operadores)

• No saber por qué lado pasar
al validar

• Ver que los pasajeros se
cuelan y nadie hace nada

• No conocer el tiempo de
espera del metro antes de
validar

• Cuando salgo de la estación
por tornos manuales

• No saber utilizar las
validadoras PMR por falta de
información

• Cuando no hay información
sobre el servicio antes de
validar

• Si los ascensores están
escondidos

• Confundir los FGC con el
metro y querer hacer
transbordo con un título no
integrado

• Que la señalización sea
estática y haya una
incidencia

• Que las pantallas en la líneas
automáticas estén tan altas

• Cuando valido el billete y no
puedo acceder al otro andén
porque el acceso horizontal
no está adaptado

• Ver perros sin bozal

• Tener que validar el billete
para acceder a algunas
zonas comerciales

• Que no sean accesibles
• Que no haya baños
• Que algunas zonas

comerciales estén sucias y
abandonadas

• Que la máquina de vending
falle y no puedas acudir a
nadie y el teléfono de
contacto sea de pago

• No poder dejar las maletas

• Ver plagas
• Que haya grafitis en la

estación
• Cuando grupos de top

mantas impiden la circulación
por el andén

• Cuando hay aglomeraciones
• No ver agentes de seguridad

• Que no se informe sobre
alternativas de transporte en
casos de incidencias no
planificadas

• No recibir información sobre
cuánto tiempo va a tardar en
resolverse una incidencia

• Que las pantallas INPs y los
soportes de megafonía estén
anticuados

• Entrar en el andén y no ver
en los INPs el tiempo de
espera

• Que disminuya la frecuencia
de paso en verano en líneas
donde el pasaje aumenta

• Cuando no me doy cuenta de
las incidencias porque no
llaman mi atención en los
INPs

• Que haya GAP horizontal y
vertical entre andén y tren

• Cuando hay mucha
diferencia de temperatura
entre andén y tren

• Cuando los botones para
abrir la puerta del vagón
reservado para gente con
diversidad funcional no están
adaptados o están muy altos

• La presencia reiterada de
carteristas (además
carteristas reincidentes)

• Que tarden 5 minutos en
informar sobre una incidencia

• No poder graduar la
temperatura en función de la
cantidad de pasaje

• Los músicos ilegales
• Cuando se incumple la

normativa de uso del
transporte

• Que haya pocos espacios
reservados para sillas de
ruedas y cochecitos de bebé

• Que en el espacio reservado
para cochecitos no haya
sillas plegables

• Que no haya contrastes de
color dentro de los vagones y
cueste diferenciar las barras

• Cuando no se prioriza el
paso del perro guía

• Cuando la gente no respeta
el “dejar salir antes de entrar”

• Confundirme con la T-
aeroport y tener que
comprarla en el aeropuerto

• Desconocer el estado y la
ubicación (en estaciones con
andén central) de los
ascensores en el interior de
los trenes

• El transbordo gratis no se
aplica si se valida 2 veces en
el metro

• Cuando la señalización de la
accesibilidad de los
transbordos no es adecuada

• Cuando los pasillos no están
limpios

• No poder hacer transbordo
con billete sencillo

• Cuando me encuentro planos
de zona desactualizados
(especialmente las nuevas
líneas de Bus)

• Desconocer la existencia de
los planos de zona

• Que no haya mapas
turísticos, de la red de
transporte ni folletos
informativos para dar a los
usuarios en las estaciones

• Tener miedo de quedarse
atrapado en la estación en
caso de accidente (PDF)

• Base de datos ficticia, no se
sabe si son usuarios

• Desconocimiento general del
programa y de sus beneficios

• Tener que desplazarme
hasta un Punt TMB para
recoger mi premio

• Que no se informe
correctamente sobre la
disponibilidad del premio en
los Punts TMB

• Que los premios no tengan
ninguna relación con el uso
del metro

• Que la probabilidad de ganar
un premio no esté
relacionada con el uso del
servicio

• Que no me muestre los
tiempos de paso del Metro

• Cuando hay una incidencia y
no se modifican/actualizan
las rutas ni se muestran los
transportes alternativos

• Que algunas funcionalidades
redirijan a la web (ej.:
atención al cliente, billetes y
tarifas, programa de puntos,
etc.)

• Que no muestre opciones de
transporte de otros
operadores

• Tener que llevar la aplicación
abierta y en la pantalla para
que me de indicaciones
sobre mi trayecto

• Cuando avisa demasiado
tarde en qué momento hay
que bajarse

• No conocer las incidencias a
tiempo real

• No recibir notificaciones push
• No poder escoger el canal

preferente de comunicación

• La poca cantidad de Punts
TMB y su distribución

• Cuando voy en horario y está
cerrado

• Cuando hay colas y
aglomeraciones

• Recibir información errónea
por parte de los empleados
de TMB sobre las funciones y
ubicación de los Punts TMB

• Tener que validar el billete
para acceder al Punt TMB de
Sagrera

• Que no sean accesibles
• Que los objetos perdidos

tardan demasiado en llegar
• Que las llaves y la ropa no se

consideren objetos perdidos
y se tiren automáticamente

• El proceso para recuperar la
tarjeta de crédito

• Que el teléfono gratuito de
quejas no se publicite

• El elevado tiempo de
respuesta a los formularios

• Que el teléfono de objetos
perdidos sea un número de
pago

• Cuando se piden datos muy
específicos

• Cuando se envían
respuestas genéricas

• Que no se informe de que las
quejas o sugerencias de los
usuarios han sido resueltas /
atendidas (Close the loop)

• Que el horario de atención de
RRSS sea distinto al servicio
de metro

Cuando hay
incidencias en

mi ruta y no me
lo comunican

Cuando alguien
ha utilizado los

ascensores
como aseo

Tener que evitar
estaciones porque

los accesos no
están adaptados

Cuando no hay o
me encuentro con

ascensores o
escaleras

mecánicas fuera
de servicio

Tener que pagar lo
mismo

independientement
e de la edad

No poder
tener un

duplicado de
la tarjeta de

los niños

El precio de la T-jove
es adecuado teniendo

en cuenta la alta
frecuencia de uso

Poder viajar gratis de
forma ilimitada con la

tarjeta rosa o con
descuentos importantes

con la T-4

Tener
domiciliada la

tarjeta y que me
la envíen a

casa

Aquellos que
compran tarjetas
con condiciones
especiales y han

de ir
expresamente a

un Punt TMB

Cuando pido ayuda
en una estación

cubierta y el
trabajador es

amable

Cuando pido ayuda
por interfonía y tardan
más de 10 minutos en

llegar

Cuando me quedo
encallado entre
las dos puertas

PMR y tengo que
pedir ayuda

Cuando encuentro
una estación sin
validadoras PMR

Cuando se
queda atascado

el billete o la
máquina

validadora lo
rompe

Cuando he comprado
un voucher en una
web no oficial y no
puedo obtener el

billete en la estación

Cuando valido el
billete, bajo al

andén y veo que
hay una incidencia

Cuando la
estación tiene

mala
ventilación

Cuando viajo por las
estaciones de las

líneas automáticas

Cuando hay un
tren en la estación
y no se escucha

la megafonía
Cuando el metro se

detiene y no me
mantienen informado

de cuando se
reanudará el servicio

Cuando la
frecuencia de
paso es baja
porque es fin
de semana

Cuando no entiendo
la megafonía ni los
INPs porque solo
están en catalán

Cuando tengo
dificultades para subir

al tren por el GAP
entre andén y tren

Cuando el metro
va lleno porque

viajo en hora
punta o en una
línea turística

Cuando me
cuesta situarme
en el metro por

falta de espacio o
porque vamos en

grupo

Cuando cojo el metro
por la noche y me

siento muy inseguro

Cuando los trenes
están excesivamente
sucios durante y tras
el servicio non-stop

Cuando no se
ceden los
asientos

reservados

Cuando tengo
dificultades para bajar

del tren por el GAP

Cuando me
encuentro con

intercambiadores
no adaptados o
mal señalizados

Cuando hay
intercambiadores
muy largos y mal

ventilados

Cuando cojo el metro de
noche, y encuentro las

salidas accesibles
cerradas

Cuando hay una
afectación no

planificada en mi
línea y no me entero

Cuando me desplazo
al Punt TMB y no me
resuelven el problema

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

Volumen de menciones relacionadas
con TRANSPORTE VERTICAL

y un 85% en tono negativo

Bajo Medio Alto

Volumen de menciones relacionadas con
LIMPIEZA E INSTALACIONES

Medio AltoBajo

Volumen de menciones relacionadas
con TÍTULOS DE
TRANSPORTE

Bajo Medio Alto

y un 46% en tono negativo

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

Volumen de menciones relacionadas
con la PERSONAL

Medio AltoBajo

Volumen de menciones relacionadas
con INCIVISMO

Bajo Medio Alto

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

Volumen de menciones relacionadas
con TEMPERATURA

Bajo Medio Alto

y un 96% en tono negativo

Volumen de menciones relacionadas
con AGLOMERACIONES

Bajo Medio Alto

y un 93% en tono negativo

Volumen de menciones relacionadas
con COBERTURA

Bajo Medio Alto

y un 55% en tono negativo

Volumen de menciones relacionadas
con FRECUENCIA DE PASO Y

TIEMPOS DE ESPERA

Bajo Medio Alto

y un 89% en tono negativo

Volumen de menciones relacionadas
con SEÑALIZACIÓN /

PANELES

Bajo Medio Alto

y un 76% en tono negativo

Volumen de menciones relacionadas
con MEGAFONÍA

Bajo Medio Alto

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

Volumen de menciones relacionadas
con FUNCIONAMIENTO DEL
SERVICIO E INCIDENCIAS

Bajo Medio Alto

y un 66% en tono negativo

Volumen de menciones relacionadas
con SEGURIDAD

Bajo Medio Alto

y un 66% en tono negativo

Volumen de menciones relacionadas
con CORTES DE LÍNEA

Bajo Medio Alto

y un 82% en tono negativo

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”
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insignificante (inferior a 1,5%)”
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con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

El nivel de menciones relacionadas
con esta interacción en RRSS es

insignificante (inferior a 1,5%)”

• Información con
antelación: poner a
disposición de los usuarios
información instantánea
sobre las incidencias en el
servicio de metro a través de
distintas plataformas como
aplicaciones móviles, webs o
en las mismas estaciones

• Fomentar la sostenibilidad:
informar a los pasajeros
sobre cuánto han colaborado
en reducir la contaminación
de la ciudad usando el metro
en lugar de un vehículo
privado

• Promoción nuevas líneas:
hacer acciones para que los
vecinos de las nuevas líneas
automáticas se conviertan en
usuarios del Metro

• Folletos informativos:
- Poner vitrinas o soportes y

asegurar la disponibilidad
de mapas y folletos de la
red

- Ofrecer, especialmente en
el aeropuerto, un decálogo
de bienvenida para turistas
con información básica del
servicio, indicaciones sobre
cómo actuar en
determinadas
circunstancias (ej: robo), y
una explicación de los
títulos más completa

• Pantallas “Vull anar”:
instalar en las estaciones
principales pantallas
interactivas donde poder
consultar rutas, que permitan
contactar con el personal de
la estación en caso de
necesitar ayuda y que
permitan calcular el título
óptimo para los viajeros en
función de su uso del Metro

• Asistente en el aeropuerto:
habilitar un centro de
información de TMB / una
persona en las distribuidoras
del aeropuerto para dar
información y ayudar a los
turistas

• Ascensores accesibles:
hacer accesibles los
ascensores poniendo
contrastes en la botonera e
instalando un sistema
auditivo

• Limpieza en ascensores:
aumentar la limpieza de los
ascensores y poner
ambientadores

• Agilizar / Externalizar el
mantenimiento y
reparación de los accesos

• Cumplimiento de la
preferencia de uso en los
ascensores:
- Realizar campañas de

sensibilización recordando
a los usuarios el uso
preferente de las personas
con movilidad reducida en
los ascensores

- Poner una voz en off en la
entrada de los ascensores

• Reanudación de las
escaleras mecánicas de
última generación: poner
una señal automática que
impida a los usuarios usar las
escaleras mecánicas cuando
han pulsado la seta

• Estado de los accesos:
notificar a los usuarios sobre
las incidencias en los
accesos a las estaciones a
tiempo real

• Protocolo para incidencias:
crear un protocolo a seguir
para los casos en los que
una persona en silla de
ruedas no puede salir de la
estación debido a imprevistos
en ascensores

• Adaptar las estaciones:
- Habilitar ascensores en

todas las estaciones
- Instalar escaleras

mecánicas en los dos
sentidos

• Pay per use: permitir que se
pague un precio distinto
según los trayectos que
hagas, la frecuencia de uso,
los días y horas que cojas el
metro…

• "All Barcelona is zone 1":
poner información visual y
aclaratoria sobre las zonas
para los turistas

• HOLA BCN dinámica:
ampliar las tarifas del HOLA
BCN en función de la edad
del pasajero

• Cambiar la denominación
T-4

• Integración de los billetes:
- Integrar el billete sencillo o

quitar los logos de otros
medios de transporte del
soporte físico

- Integrar el HOLA BCN con
el bus nocturno

- Integrar la T-4 con
cercanías

- Integrar el billete de Bus
Turístico con el Metro y Bus

• Envío a domicilio: permitir la
compra online y el envío del
título a domicilio

• Compra tarjetas
bonificadas: poder comprar
por internet todos los tipos de
tarjetas bonificadas y
canjearlas en las
distribuidoras o que te lo
manden a domicilio

• Fundas para billetes: que
los agentes de las estaciones
tengan fundas de billetes
para ofrecer a los usuarios

• Identificarse al comprar T-4
• T-Mobilitat: tener un soporte

de plástico, recargable desde
cualquier lugar y contactless

• Duplicados de tarjetas:
crear una base de datos para
poder obtener duplicados de
billetes nominales en caso de
pérdida o robo

• Copias de tarjetas: permitir
tener dos copias de un
mismo título nominal

• Canje de billetes: permitir
que el agente canjee los
billetes en la estación en
caso de equivocación en la
compra

• Distribuidoras automáticas
accesibles: asegurar que en
cada estación haya una D.A.
a baja altura que sea
accesible para PDFs

• Mejoras en distribuidoras:
- Incluir información más

detallada de los títulos
- Poner más D.A en aquellas

estaciones de más pasaje
- Dar la opción de obtener un

recibo hasta el último
momento

- Programar las D.A para que
no expendan el billete sin
antes retirar la tarjeta

- Pantalla principal del
aeropuerto en Inglés

- Habilitar el cambio en
billetes

- Aceptar el pago de todos los
tipos de tarjetas y DNIs

- Incrementar el máximo de
billetes que se pueden
comprar en una vez

- Calcular el título óptimo
según las previsiones de
uso de los usuarios

- Poder sacar un extracto que
indique si ha habido un
descuadre de dinero

• Redefinir proceso
interfonía:
- Reducir el número de

intermediarios y el tiempo
de respuesta (Ej. Saltarse
al CTO)

- En líneas automáticas,
hacer que la interfonía pase
primero por el TOLA antes
de ir al ICOM

- Conectar al agente a las
llamadas SOS para que
esté al corriente

• Seguimiento del agente:
poder saber el tiempo
restante para que llegue el
agente

• Bidireccionalidad canal
SOS y megafonía en líneas
automáticas: permitir que
desde el ICOM se manden
mensajes por megafonía
dentro del tren cuando
alguien está contactando por
el canal SOS

• Mejorar el
aprovechamiento del
personal: que el número de
agentes en cada
línea/estación sea
proporcional al nivel de
tráfico de la misma

• Clarificar señalización
INFO/SOS

• Accesibilidad al personal:
eliminar las vidrieras que
separan a los agentes de los
pasajeros para mostrar
predisposición a ayudar

• Actualizar el equipamiento
de los agentes: renovar los
Walkie talkies y la cámara de
los interfonos

• Información
interdepartamental: habilitar
una herramienta dónde
consultar las funciones y
características de cada
departamento con el fin de
homogeneizar el
conocimiento e informar
correctamente al cliente

• Cursos de formación:
- Dar cursos de atención al

cliente a los empleados y
vigilantes de las estaciones
personalizado para agentes
de metro

- Dar formación a empleados
sobre cómo tratar las
necesidades de las
personas discapacitadas

• Validadoras PMR:
- Instalar validadoras PMR

de puerta par en las líneas
convencionales

- Adaptar las validadoras en
todas las estaciones

• Unificar el sistema de paso
por la validadora: hacer que
se valide siempre en una
dirección

• Validación contactless y
renovación de las
validadoras antiguas

• Indicación de viajes
restantes en todas las
validadoras

• Tiempos de paso: informar
sobre el tiempo de espera del
próximo tren antes de validar
el billete

• Apertura remota: permitir al
ICOM abrir las puertas de las
validadoras remotamente
cuando sea necesario

• Carril guía: ampliar la guía
del suelo en el aeropuerto
hasta las distribuidoras
automáticas

• Promoviendo el civismo:
- Hacer que las validadoras

piten si detectan a gente
colándose

- Poner más revisores y
agentes de seguridad que
puedan multar a la gente
que se cuela

• Paneles dinámicos: instalar
monitores antes de las
validadoras y en la calle que
muestren el estado del
servicio y otra información
relevante

• Termómetros dinámicos:
renovar los soportes de los
termómetros de tal forma que
se pudiera dar información
adicional actualizada

• Monitores en líneas
automáticas: cambiar de
lugar los monitores de las
líneas automáticas (ponerlos
más bajos)

• Información TMB en OPIs:
aprovechar las OPIs para dar
información de TMB (horarios
de los Punts, novedades del
servicio…)

• Señalización de accesos
internos: informar a los
usuarios sobre la entrada
correcta en las estaciones en
las que el acceso interno
horizontal no está adaptado

• Iconos: incluir iconos
visuales de las principales
atracciones turísticas en los
termómetros de los andenes
y del interior del vagón

• Reglas de uso: mejorar la
visibilidad de la normativa de
uso del servicio y fomentar su
cumplimiento

• Señalización FGC / Metro:
- Indicar en los trenes de la

L9 que con el billete
aeropuerto y billete sencillo
no se puede hacer
transbordo a los FGC

- Cambiar la nomenclatura o
el color de las líneas L6, L7
y L8 de FGC

• Nuevas instalaciones
comerciales:
- Instalar consignas en las

estaciones más
frecuentadas por turistas

- Habilitar baños de pago
- Abrir nuevas zonas

comerciales que aporten
valor al usuario como por
ejemplo supermercados
virtuales con descuentos y
promociones variables

- Poner City Packs en más
estaciones

• Higiene y limpieza de zonas
comerciales: mejorar la
imagen y limpieza de los
bares y zonas comerciales,
así como tener un mejor
control de las plagas

• Mapa informativo de
comercios: ofrecer a los
usuarios un mapa informativo
indicando el lugar de las
zonas comerciales

• Entretenimiento en el
andén:
- Instalar una red de WIFI

gratuita y segura en todas
las estaciones

- Habilitar puntos de carga
• Aumentar el personal de

limpieza: aumentar la
limpieza diaria de trenes y
andenes, y habilitar un
servicio especial en el
servicio non-stop

• Luces de seguridad: instalar
luces en el borde del andén
para evitar que pasajeros
que van distraídos caigan a
la vía

• Distribuidor de
aglomeraciones: que el
agente distribuya el pasaje a
lo largo del andén

• Aumentar la frecuencia de
los controles de plagas

• Limpieza de grafitis:
establecer un protocolo para
limpiar los grafitis de las
estaciones con rapidez
cuando se pinten

• Fomentar el reciclaje:
habilitar distintos tipos de
papeleras para que el pasaje
recicle

• Mejoras en pantallas INP:
- Modernizar los INPs y

utilizar unos soportes más
versátiles

- Cambiar de color para
llamar la atención de los
clientes cuando se informa
de incidencias

- Incluir el tiempo estimado
de avería cuando hay
incidencias

- Incluir un sistema auditivo
para gente ciega que
informe del tiempo de paso
de los trenes

- Dar la información de
incidencias en los INPs en
inglés y español

• Ocupación de los vagones:
indicar la ocupación de los
vagones para mejorar la
distribución del pasaje en el
tren

• Megafonía en estaciones:
- Comunicar todas las

incidencias en español e
inglés

- Permitir a los agentes de la
estación comunicar
mensajes por megafonía

• Megafonía en el tren:
- Habilitar que el ICOM dé

mensajes en el interior de
los trenes en líneas
convencionales

- Avisar dentro del vagón
sobre incidencias en
ascensores y escaleras

- Dar un aviso
inmediatamente al pararse
un tren

• Incluir el número de la línea
en los Leds que indican el
destino en las líneas
automáticas

• Accesibilidad al vagón:
eliminar el GAP vertical y
horizontal en todas las
estaciones o añadir
plataformas

• Botones de apertura de
puertas: adaptar todos los
botones para gente con
diversidad funcional en
aquellos vagones reservados
para ellos

• Puertas de andén: instalar
puertas en todos los andenes
para evitar caídas y aumentar
la sensación de seguridad de
los pasajeros durante las
aglomeraciones

• Indicaciones “Dejar salir
antes de entrar”: poner en
los andenes pegatinas en el
suelo indicando el espacio
donde el pasaje debe
esperarse antes de que baje
la gente del metro

• Entretenimiento en el
vagón:
- Habilitar puntos de carga
- Ofrecer al pasaje una

información más útil en las
pantallas del vagón (ej.:
Noticias, el tiempo…)

• Seguridad en el tren:
- Aumentar el personal de

seguridad
- Aumentar las funciones y

su capacidad de actuación
(ej.: revisar y multar a la
gente que se cuela)

- Que haya presencia policial
uniformada

- Organizar al personal de
seguridad en parejas para
que tengan más capacidad
de reacción

- Aumentar el número de
revisores

- Reforzar la seguridad
durante la noche

• Instalar papeleras dentro
del tren

• Ofrecer servicio non-stop
los viernes

• Rediseñar el vagón
exclusivo para PMR: quitar
las sillas de delante del lugar
de los PMR, reubicar las
barras, poner contrastes,
reservar más espacios…
valorar también reservar el
uso exclusivo de un vagón

• Temperatura en el vagón:
poder regular la temperatura
según la afluencia de
pasajeros

• Que se haga cumplir la
normativa de uso del
transporte

• Asientos abatibles: habilitar
asientos plegables en los
vagones reservados para
que los usuarios puedan
sentarse

• Información sobre billete
aeropuerto: informar al
pasaje antes de validar el
billete que para ir al
aeropuerto no son válidos el
billete sencillo ni la T-10

• Campañas dejar subir
antes que bajar: promover
campañas para concienciar a
la gente sobre la importancia
de respetar que se deje bajar
antes de subir al metro

• Información en el vagón:
dar información por
megafonía, MouTV o usando
los leds existentes de los
siguientes puntos:
- El estado de los

ascensores
- Las estaciones y andenes

adaptados
- El lugar del ascensor en las

paradas con andén central
- El tiempo restante para

llegar a las estaciones
clave y al final de la línea
(líneas convencionales)

• Planos de zona:
- Actualizar todos los planos

de zona
- Incrementar el número de

planos disponibles y
distribuirlos mejor a lo largo
de las estaciones

- Indicar al pasaje que en los
planos se muestra
información sobre las
salidas y señalizarlos de
forma visual

• Señalización de las salidas:
- Señalizar las salidas con

iconos visuales de las
principales atracciones
turísticas y lugares de
interés

• Instalar cintas
transportadoras en los
intercambiadores largos

• Transbordo Subir y Bajar:
poder salir del metro y volver
a entrar sin pagar otro viaje

• Mejorar la ventilación de
los intercambiadores

• Accesos adaptados:
adaptar los intercambiadores
entre líneas para personas
con movilidad reducida

• Señalizar la accesibilidad
de los accesos: asegurar
que las señales que indican
la accesibilidad de los
intercambiadores sean
correctas

• Transbordo con billete
sencillo

• Entrega de los premios por
email: poder dar los premios
a través de correo electrónico
para que el pasajero no deba
desplazarse al Punt TMB

• Nuevos premios de
transporte: recompensar a
los usuarios con premios
vinculados al transporte (ej.:
Descuentos en transportes
alternativos, títulos de
transporte…)

• Incentivos por niveles: dar
recompensas a los usuarios
a medida que alcancen
nuevos niveles (ej.: Entradas
de cine, títulos de
transporte…)

• Fidelización por uso:
vincular el perfil del usuario
de JoTMBé con sus compras
de títulos online y offline y
con el uso que hace del
transporte

• Concurso “La voz del
cliente”: hacer un concurso
anual para que los clientes
propongan iniciativas de
mejora del servicio y
seleccionar las mejores para
implementarlas

• Nuevas funcionalidades:
- Informar sobre las

afectaciones no
planificadas en ascensores
y escaleras mecánicas

- Informar a los pasajeros
sobre las características de
las estaciones/andenes y
su accesibilidad (andén en
curva, accesos adaptados
para PMR,GAP vertical y
horizontal, movilidad
horizontal en las
estaciones, transbordos
adaptados, etc.)

- Incluir un mapa turístico de
la red de Metro

- Incorporar opciones de
transporte de otros
operadores en el
planificador de ruta

- Incluir un portal de
entretenimiento con
noticias, juegos, música,
guías, etc.

- Indicar los tiempos de paso
(valorar en qué líneas)

- Incluir un mapa de zonas
comerciales

- Tener una calculadora del
billete más óptimo

- Poder notificar una
emergencia/incidencia

- Poder chatear con atención
al cliente

- Incluir más filtros ofreciendo
una ruta más personalizada
al usuario

- Mostrar el tiempo de
llegada al destino

- Informar al usuario del
mejor vagón y la mejor
entrada y salida de la
estación para su trayecto

- Poder compartir tu viaje con
tus amigos

- Mostrar la geolocalización y
ocupación de los trenes en
tiempo real

- Poder planificar trayectos
offline

- Poder planificar diferentes
paradas en tu ruta

- Mostrar estadísticas
complementarias como las
calorías quemadas o dinero
ahorrado

• Notificaciones push: recibir
pop ups sobre incidencias en
mis líneas favoritas y la
previsión de tiempo de
espera hasta recuperar el
servicio normal

• Actualización de rutas:
actualizar la cartografía de la
ruta cuando ocurra una
afectación planificada

• Canales de aviso de
afectaciones: poder escoger
según las preferencias del
usuario el canal de
notificación de incidencias /
información (App, mail,
Whatsapp, SMS, etc.)

• Apertura de nuevos Punts
TMB: abrir nuevos Punts y
ubicarlos alejados de los
actuales

• Punts TMB accesibles:
poner un rail / indicación que
dirija a los usuarios ciegos y
añadir un sistema auditivo a
la pantalla de tickets

• Cita previa: tener la
posibilidad de pedir cita
previa para evitar colas para
determinados trámites

• Tratamiento objetos
perdidos:
- Optimizar el proceso

haciéndolo más rápido y
sencillo

- Poder hacer seguimiento
del objeto perdido

- Considerar llaves y ropa
objetos perdidos

• Seguimiento de mi caso:
poder realizar el seguimiento
de mi casos online

• Teléfono gratuito de
objetos perdidos

• Dar visibilidad al teléfono
gratuito de quejas

• Información completa en
formularios: personalizar los
formularios web según la
QSR del cliente de forma que
se solicite directamente toda
la información necesaria

• Close the loop: informar al
cliente de que gracias a su
sugerencia / queja se ha
resuelto el problema

• Proceso tarjetas de crédito:
poder introducir el número de
tarjeta perdida y que el
sistema indique si esa tarjeta
se ha encontrado y poder
solicitar la recuperación por
internet

• Reducir SLAs: establecer
tiempos de respuesta más
ajustados y hacer una
gestión activa de las colas

• Ampliar horario Twitter:
responder a los usuarios de
Twitter durante todas las
horas de funcionamiento del
metro

Cuando no me
admiten mi DNI,

pasaporte o
tarjeta de crédito

Cuando me equivoco
de billete y el agente

de la estación no
puede cambiármelo

ni devolverme el
dinero

Baja Media Alta

Atributo con valoración muy
negativa (NPS inferior a -20%)

Atributo con valoración positiva
(NPS superior a 10%)

• Cuando estoy obligado a evitar estaciones porque
no son accesibles o los ascensores se han
estropeado

• Cuando hay mucho GAP vertical o horizontal para
subir y bajar del tren

• Encontrarse con mucha cola en los ascensores y no
poder subir porque la gente no le da prioridad

• Tener que pedir a los demás usuarios que me abran
la puerta del vagón porque el botón no está
adaptado

Lo que más valoro a la hora de decidir
un medio de transporte…

Las peores experiencias que
vivo cuando viajo en metro…

“No me siento seguro cuando me desplazo en metro, no
están adaptados a nuestras necesidades. Hay veces en las

que prácticamente me juego la vida para entrar en el
vagón."

PDF
Tarjetas Motivos de viaje

• No poder obtener un duplicado de la T-16 de mis
hijos para que la pueda tener su padre y yo

• Que las validadoras PMR se cierren mientras estoy
pasando y den un golpe al cochecito

• Tener que coger más de 2 ascensores para salir al
exterior

• Cuando mis hijos cumplen 17 años y ya no pueden
seguir usando la T-16, aunque sigan yendo al
colegio

Lo que más valoro a la hora de decidir
un medio de transporte…

Las peores experiencias que
vivo cuando viajo en metro…

“Cojo el metro para desplazarme con mis hijos porque ir en
coche por Barcelona es muy complicado y en moto no

puedo ir con los niños. Si pudiese, evitaría cogerlo ya que es
horrible cuando vas con el cochecito, no te puedes mover

con facilidad."

VIAJEROS CON HIJOS

26-64

Edad Tarjetas Motivos de viaje

• Cuando pago el mismo precio independientemente
de la edad que tengo

• Cuando me roban la cartera y el proceso de
recuperación es demasiado largo y complicado

• No entender la señalización o la megafonía porque
solo está en catalán

• No encontrar un agente cuando necesito ayuda

Lo que más valoro a la hora de decidir
un medio de transporte…

Las peores experiencias que
vivo cuando viajo en metro…

Las 4 iniciativas
que más me
gustan son…

“He venido a pasar unos fantásticos días a Barcelona y
gracias al Metro me muevo por la ciudad rápidamente y a un

módico precio, aunque he de ir con cuidado de que no me
roben la cartera.”

TURISTAS
Tarjetas Motivos de

viaje

• Cuando pierdo la T-Jove y he de comprarme otra
porque no puedo obtener un duplicado

• Cuando cojo el metro los fines de semana y la
frecuencia es baja

• Tener que esperar al agente cuando tiene un
problema con su billete y no saber cuánto tiempo
tardará en llegar

• Ver que se van sumando minutos a los INPs sin
saber cuanto durará una incidencia puntual

Lo que más valoro a la hora de decidir
un medio de transporte…

Las peores experiencias que
vivo cuando viajo en metro…

“Estudio derecho en la Universidad de Barcelona y cojo el
metro porque me permite llegar rápido a la facultad, y me
asegura llegar puntual a clase más que otras alternativas.
Aunque la verdad es que no iría en metro si tuviera moto

propia, ya que así tendría más autonomía.”

ESTUDIANTE

16-25

Edad Tarjetas Motivos de viaje

• Cuando el andén está abarrotado en hora punta y la
temperatura es muy alta

• Que el metro se pare sin razón aparente y no me
den explicaciones

• Ver a gente que se cuela constantemente delante de
los trabajadores del metro y/o vigilantes y que éstos
no hagan nada

• Cuando recibo una respuesta genérica del servicio
de atención

Lo que más valoro a la hora de decidir
un medio de transporte…

Las peores experiencias que
vivo cuando viajo en metro…

26-64

Edad Tarjetas Motivos de viaje

“Escojo el metro como mi transporte habitual única y
exclusivamente por su rapidez, cualquier cosa que ralentice

el servicio me genera una mala experiencia.”

HEAVY USER

Diversidad Funcional

Nacionalidad

39,5%
69,0%

84,3%

Rapidez Proximidad

64,2%

Fiabilidad Precio

38,1%

Facilidad
de uso

NPS
29,93%

NPS
-0,06%

NPS
43,8%

NPS
26,07%

NPS
-8,13%

Lo que suelen
hacer durante el
trayecto… 61,49%

Hablo por
WhatsApp

50,30%

Escucho
música

46,27%

Juego con
el móvil

34,86%

50,2%
79,9%

Rapidez

69,1%

Proximidad

58,1%

FiabilidadPrecio

36,0%

Seguridad

Lo que suelen
hacer durante el
trayecto… 76,05%

Hablo por
WhatsApp

68,38%

Escucho
música

46,04%

Juego con
el móvil

35,09%

Nada,
pienso en
mis cosas

Rapidez

27,3%

Proximidad

24,0%
13,6%

Facilidad
de uso

SeguridadPrecio

13,0%
7,1%

70,8%

RapidezProximidad PrecioFiabilidad

68,3% 57,8% 47,6%
35,7%

Facilidad
de uso

Lo que suelen
hacer durante el
trayecto… 60,05%

Hablo por
WhatsApp

44,57%

Escucho
música

36,65% 33,94%

50,4%
64,6%

Rapidez

52,5%

Precio Acce-
sibilidad

Comodidad

46,4% 37,7%

Proximidad

Leo un
libro

Lo que suelen
hacer durante el
trayecto… 52,56%

Hablo por
WhatsApp

43,82% 35,88% 30,57%

Juego con
el móvil

25,00% 15,79% 14,47% 13,16%

Leo un
libro

Escucho
música

Juego con
el móvil

ClimatizaciónMejora de la
señalética

Instalaciones y
mantenimiento Accesibilidad

• Existe un tipo de billete /
tarjeta que se adapta a mis
necesidades y frecuencia de
viaje

18,56%

• Considero que el precio del
billete / tarjeta es adecuado

-37,60%

• Es sencillo el uso de las
máquinas distribuidoras
para adquirir un billete para
usar el Metro

28,40%

• El paso por las máquinas
validadoras para acceder al
metro no genera problemas

-8,69%

• Las líneas de metro están
bien organizadas y me
permiten llegar a donde lo
necesito con rapidez

4,16%

• El metro es un medio de
transporte fiable donde no
suelen ocurrir incidencias

-12,02%

• La frecuencia de paso del
metro es adecuada en las
distintas líneas / horas del
día / días de la semana

-0,76%

• Los agentes de la estación
se preocupan por ayudar a
los usuarios del servicio de
Metro cuando lo necesitan

-22,36%

• Utilizando la interfonía SOS
/ Información me resuelven
cualquier incidencia que
pueda tener de forma rápida

-10,89%

• Los Punts TMB (los centros
atención presenciales
ubicados en Diagonal,
Sagrera y Universitat) son
fácilmente accesibles por su
ubicación, cantidad de
puntos actuales y horarios
que ofrecen

-24,23%

• La señalización de las
estaciones me permite
desplazarme por el metro de
forma fácil e intuitiva

12,63%

• La información que se da
por megafonía me permite
conocer el estado del
servicio

-6,93%

• No tengo dificultad en
enterarme, de forma previa
a coger el metro, cuando
hay un incidente (obras,
cortes de servicio…) en mi
línea y estación habitual

-23,90%

• Las estaciones son
accesibles y están
adaptadas a las distintas
necesidades de los
pasajeros (personas con
movilidad reducida,
invidentes…)

-23,39%

• Las estaciones me permiten
estar cómodo/a mientras
espero la llegada del metro

-20,90%

• Los comercios que hay en
las estaciones son
convenientes para hacer
alguna compra o tomar un
café

-26,60%

• El estado de limpieza y
mantenimiento de las
estaciones es correcto

-27,23%

• Me siento seguro cuando
utilizo el metro como medio
de transporte, desde que
entro en la estación hasta
que salgo

-29,93%• La temperatura es
agradable y adecuada a
cada época del año, tanto
en las estaciones como en
los vagones

-32,23%

• Hacer transbordo de una
línea de metro a otra es un
proceso sencillo y no suele
dar grandes problemas

-22,20%

• El metro cuenta con
distintos elementos para
hacer que vaya cómodo
durante el trayecto en el
vagón

-27,72%

• En base a la experiencia
que he tenido usando la App
de TMB, la recomendaría a
mis familiares y/o amigos

1,00%

• En base a la experiencia
que he tenido usando el
club JoTMBé, la
recomendaría a mis
familiares y/o amigos

-6,41%

Leo un
libro


