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1. THE ESTIMATION OF THE TRANSIT SERVICE QUALITY 

• Why is important to know the perception of the 
urban transport service quality? 

Increase public 
transportation 

use 

…but the concept of service quality is complex…. 



1. LA ESTIMACIÓN DE LA CALIDAD DEL T. PÚBLICO  
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1. LA ESTIMACIÓN DE LA CALIDAD DEL T. PÚBLICO  

• Atributos de la calidad del servicio (CS) 

• Valoración general del servicio 

• Indice de satisfacción del cliente (ISC) 

• Importancia relativa de cada atributo en el ISC 

• Métodos de importancia declarada (stated importance) 

• Métodos de importancia derivada (derived importance) 

Calidad de la campaña de encuestas, formato, 
tipología, presupuesto???? 



2. LOS CÓDIGOS QR Y LAS ENCUESTAS DE TRANSPORTE 

• Nueva tecnologías de la información 

•QR (Quick Response Code, 1994) 

¿Cómo? 

• Captura del código 

• Lectura del código 

• Página web (Encuesta) 

• Almacenamiento de 
respuesta 

¿Dónde colocar el 
código QR? 
(autobús, 

marquesinas, 
estaciones, …..) 



3. CASO PRÁCTICO: EL CORREDOR MADRID-TRES CANTOS 

• Línea 714  

 

• Universidad 

 

• Estudiantes  



3. CASO PRÁCTICO: EL CORREDOR MADRID-TRES CANTOS 

Tasas de muestreo desagregadas. Encuestas de calidad percibida 



3. CASO PRÁCTICO: EL CORREDOR MADRID-TRES CANTOS 

•Recorrido 

•‘Conexión  

•‘Puntualidad’  

•‘Frecuencia’  

•‘Acceso’  

• ‘Información-incidencias’  

•‘Limpieza’ 

•‘Información-servicio’  

•‘Duración’  

•‘Confort’  

•‘TICs’  

•‘Marquesinas’  

•A 

Atributos de calidad 
considerados/dimensions 



  3. CASO PRÁCTICO: EL CORREDOR MADRID-TRES CANTOS 

• 1ª Experiencia piloto 
en España 

 

 

•Índice inicial de 
respuesta muy baja 
(causas: disponibilidad 
programa/saturación 
de QR/ visibilidad 
código) 

 

•Modificación de la 
encuesta 
(simplificación) 

 



4. VALIDACIÓN DE RESULTADOS 

• La prueba t para muestras independientes se hace para comparar medias de dos 
muestras diferentes. 
 
• Podemos preguntar si la percepción captada en la encuesta QR difiere de la 
encuesta de PERCEPCIÓN (SPSS) 



4. VALIDACIÓN DE RESULTADOS 

•Asumiendo que las varianzas de las variables no son iguales, esta prueba 
está basada en analizar si la probabilidad asociada a t es mayor que 0.05. 

 
•Esto significa que se acepta la hipótesis nula: la medición de cada indicador 
de percepción no difiere entre la encuesta QR y la encuesta de 
PERCEPCIÓN 



5. CONCLUSIONES   

• La utilización de códigos QR para llevar a cabo encuestas 
de calidad (en transporte público) puede ser una solución de 
bajo coste para determinadas líneas pero…. 

 

• Representatividad de la muestra 

• Pruebas piloto para “sondear” la muestra 

• Ubicación del código QR 

• Respuesta “a bordo” 

• Límite del período de respuesta  


