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|. Introduccion, objetivos y

metodologia
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Introduccion y objetivos

En el ciclo de la calidad de servicio un aspecto fundamental es la medicion de la calidad percibida

basada en la percepcion de los usuarios. Como resultado se obtiene una medida global de la calidad.

Es practica comun en los estudios de medicion de la calidad percibida realizar la toma de datos en el
momento mas proximo a la prestacion del servicio , de forma que se tenga un recuerdo mas reciente

sobre los aspectos que conforman la calidad.

GfK viene realizando desde 1997 para EMT el estudio Bardmetro del Nivel de Calidad percibida del
servicio, mediante el cual se mide del nivel de satisfaccion de los usuarios a través de entrevistas

personales.

El objetivo principal del estudio es medir la calidad del servicio de transporte ofrecido por EMT vy

analizar su evolucion respecto a afios anteriores.

Por lo tanto, el Bardmetro del Nivel de Calidad:

v' Es un instrumento de relacion constante con los usuarios, que contribuye a detectar los
cambios en sus valoraciones

v' Permite a EMT adecuar su accién en la direccion de los cambios producidos
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Introduccion y objetivos

La medicion de la calidad del servicio de transporte de EMT nos permite alcanzar los siguientes objetivos:

v Indice de satisfaccion del cliente , obtenido como puntuacién media de cada linea, ponderada por el

namero de viajeros que utilizan cada linea.

v" Ranking de lineas EMT : el elevado nimero de encuestas realizadas permite obtener valoraciones con
significatividad estadistica para cada una de las lineas de EMT. Esto, a su vez, nos permite medir las

lineas mejor y peor valoradas por los usuarios.

v’ Satisfaccion de los atributos : analisis DAFO de los atributos que integran el servicio prestado por

EMT. Este analisis nos permite obtener los puntos fuertes y débiles del servicio ofrecido.

v' Jerarquizacion de los atributos de EMT : mediante andlisis estadisticos especiales, se obtienen los

atributos fundamentales y aquellos con escasa incidencia en la satisfaccion del cliente.
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Introduccion y objetivos

Ademas, la investigacion incluye otras variables de analisis:

v' Socio-demogréficas: segmentacion de la muestra en base al perfil sociodemografico: sexo, edad,

estudios, ocupacion, nivel social, nacionalidad, residencia.

v' Comportamentales : analisis de las variables relativas a la movilidad del viajero: frecuencia de viaje,

tipo de billete, motivo de utilizacién de EMT.

v" Relacion con EMT: a través de las siguientes variables, se analiza la relacion del usuario con EMT:

- Novedades desarrolladas por la empresa EMT Valencia en los ultimos afios.
- Andlisis de la Web

- Presencia en redes sociales
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Metodologia
Ficha técnica

La metodologia de recogida de informacion se basa en un trabajo de campo con la siguiente ficha técnica:

U Universo : Individuos mayores de 14 afios Usuarios de las lineas de EMT

U Tipo de entrevista : Entrevista personal mediante un cuestionario estructurado de 10 minutos de

duracion. La entrevista se ha realizado mediante un cuestionario programado en PDA.

Q Seleccion del entrevistado : En las lineas de EMT. La entrevista se realiza a bordo del autobis o en la

parada.

O Fecha de realizacion del trabajo de campo : Desde el lunes 25 de noviembre hasta el lunes 16 de
diciembre de 2013.
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Metodologia
Ficha técnica

U Tamarfio de la muestra : En total se han realizado 7.649 entrevistas , con un error estadistico para los
datos globales del +1,1% para un intervalo de confianza del 955% y supuesta maxima

indeterminacion.
U Lineas de estudio : Se han analizado 56 lineas, 43 diurnas y 13 nocturnas

U Estratificacion de la muestra : La distribucion de la muestra por lineas se ha realizado combinando un
doble objetivo: conseguir una muestra suficiente que permita un analisis individualizado a nivel de
lineas, y ser representativa de la estructura de pasajeros

Para ello se ha seguido el siguiente proceso:
1- Se parte del numero de viajeros por lineas. Fuente: Datos facilitados por EMT referidos a Octubre 2013.

2- Se fija un tamafio muestral (n=40 encuestas) en aquellas lineas con un reducido numero de viajeros (linea 15 y las
nocturnas)

3- Se reparte la muestra sobrante (n=6.900 encuestas) entre el resto de lineas de forma proporcional al nimero de
viajeros

U Ponderacion : para una correcta representatividad de la muestra, ésta se ha ponderado en funcién del

namero de viajeros por lineas

En las siguientes diapositivas se muestra la distribucién de la muestra por lineas, franjas horarias y dias

de la semana.
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Metodologia
Distribucion de las entrevistas por lineas

LNEA Nepasaleros | CI0R0S UNEA 1 ocaleros  realizadas UNEA cajeros  roalzadas
1 198.976 179 27 190.519 173 80 108.573 101
2 362.703 326 28 180.141 162 81 376.678 341
3 315.652 288 29 140.798 130 89 437.145 395
4 182.243 166 30 56.182 54 90 456.561 421
5 128.041 115 31 123.956 110 95 179.693 174
6 232.366 208 32 198.869 182 N1 4.676 42
7 103.427 129 35 145.899 132 N2 3.379 41
8 224.618 200 40 135.891 124 N3 2.931 42
9 324.899 302 41 71.544 64 N4 2.428 40
10 268.889 241 60 182.489 167 N5 2.513 40
11 235.008 212 62 149.036 134 N6 5.125 40
12 91.617 83 63 40.503 45 N7 1.855 40
13 122.280 109 64 219.448 208 N8 4.755 40
14 87.476 80 67 97.289 89 N9 2.198 40
15 7.938 42 70 226.446 207 N10 2.518 40
16 151.326 139 71 249.341 224 N89 7.080 40
18 95.728 86 72 125.524 115 N90 6.525 40
19 252.845 228 73 77.058 72 CN-Correnit 2.024 41
26 45.667 40 79 137.111 126 TOTAL 7.786.400 7.649

N° de pasajeros: datos referidos a octubre de 2013. Fuente EMT Valencia
La distribucion se ha efectuado de la siguiente forma:
1. En aquellas lineas con bajo nivel de pasajeros, se ha establecido una cuota de 40 encuestas
2. Distribuciéon de la muestra sobrante entre el resto de lineas de forma proporcional al nUmero de pasajeros
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Metodologia
Distribucion de las entrevistas por
franjas horarias y dias de las semana

MUESTRA POR FRANJAS HORARIAS

TOTAL HORARIO
Manana Tardes Noche
7 a 11 horas 11 a 15 horas 15 a 18 horas 18 a 22 horas 22 a 7 horas
Numero , 19 1.899 2.440 1.402 1.386 522
entrevistas
Porcentaje  100,0% 24,8% 31,9% 18,3% 18,1% 6,8%
MUESTRA POR DIAS DE LA SEMANA
TOTAL DIA
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
Nun-1ero 7.649 1.320 1.121 1.144 1.889 1.249 609 317
entrevistas
Porcentaje 100,0% 17,3% 14,7% 15,0% 24,7% 16,3% 8,0% 4,1%
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Metodologia
Cuestionario

El cuestionario tiene una parte fija que se pregunta a toda la muestra y unas partes variables que se

pregunta solo a una parte de la muestra.

La parte variable se compone de dos bloques:
» Bloque 1
e Evolucion de EMT en los ultimos dos afios

* Novedades de EMT Valencia: App para smartphone, presencia en redes sociales, recarga

online del Bonobus plus, abono mensual EMT Jove

» Bloque 2

* Andlisis de la Web EMT: acceso, medios, valoracion

* Implantacién de EMT en las redes sociales

Cada uno de estos dos bloques se ha realizado a un tercio de la muestra.
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Metodologia
Cuestionario

Preguntas
parte fija
(a todos, n=7.649)

v Datos Sociodemograficos
v’ Datos de movilidad
v" Valoracién global

v’ Valoracion por atributos
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CUESTIONARIO
ISC EMT

VALENCIA
2013

Preguntas
parte variable

I

Bloque 1
n=3.042

Bloque 2
n=3.149

v' Analisis de la Web EMT
v Implantacion de EMT en

v" Evolucion EMT
ultimos dos afos
v Novedades de EMT

Valencia

las redes sociales
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Interpretacion de resultados
Segmentacion de la muestra (1)

Para el analisis de los resultados de la investigacion, ademas de la explotacion general de los datos
obtenidos, se han realizado segmentaciones para la explotacion de la valoracion global  en funcion de

las siguientes variables sociodemograficas y de variables de comportamiento en los habitos de viaje:
e ©

?w Variables sociodemograficas:
* Hombre
SEXO }  Mujer EDAD }

« Sin estudios- primarios:  Viajeros que no tienen EGB acabado o que tienen el graduado escolar.

« EGB: usuarios con la EGB finalizada
NIVEL ESTUDIOS « FP-BUP- COU: Viajeros que tienen los estudios secundarios finalizados.
« Universitarios medios: Viajeros con estudios superiores finalizados (Diplomatura).

« Universitarios medios: Viajeros con estudios superiores finalizados (Licenciatura).

* De 14 a 25 afnos
* De 26 a 50 afnos
- Mas de 50 anos

« Estudiante

OCUPACION } : ﬁg‘g‘sz casa LUGAR DE } - Ciudad de Valencia
- Parado RESIDENCIA * Resto
« Jubilado-pensionista

. + NS Alto: nivel socioeconémico alto + medio alto ]
l\élé;/gLNgﬁA?cl;g * NS Medio : nivel socioeconémico NACIONALIDAD NaC|0r!aI
- NS Bajo : nivel socioeconémico medio bajo + bajo * Extranjero

Nota: En el andlisis de resultados se muestra el dato de aquellos segmentos con una diferencia significativa respecto al conjunto de la muestra y con respecto a la
medicion de 2011. El test de significatividad utilizado es chi-square (frecuencias) y t-student (medias) al 95%. 13




Interpretacion de resultados
Segmentacion de la muestra (Il)

Variables de comportamiento de viaje:

- Todos los dias: Utilizan esta
linea todos los dias laborables.

FRECUENCIA - 2-3 dias a la semana ] - 56 lineas: 43 diurnas y 13
DE USO LINEA -1 vez ala semana LINEA nocturnas

« Menor frecuencia

- Billete sencillo (BS)
- Bono Bus Plus (BB+)
- BONO ORO

* Trabajo - Abono Mensual EMT Jove
MOTIVO DEL * Estudio TIPO DE - Bono transbordo (BT10)
VIAJE » Compras BILLETE - Abono transporte  (AT)
: 8;'83 - T1T2/T3

- Pases libre circulacion
» Valencia Card 1/2/3 dias

Nota: En el analisis de resultados se muestra el dato de aquellos segmentos con una diferencia significativa respecto al conjunto de la muestra y con respecto a la
medicion de 2011. El test de significatividad utilizado es chi-square (frecuencias) y t-student (medias) al 95%.
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Interpretacion de resultados

En todos los graficos o tablas hay una nota explicativa de la unidad de medida (porcentaje, media, etc.),
la base utilizada y la pregunta literal del cuestionario a la que se refiere.
El andlisis de la informacion se ha realizado a nivel global y por segmentos (mencionados anteriormente),

puesto que éstos pueden aportar informacion complementaria y de interés.

Como parametro de interpretacion de los resultados por segmentos se ha utilizado la significatividad
estadistica. La significatividad estadistica es un criterio de analisis estadistico resultado de la
interpretacién conjunta de la diferencia entre dos valores y el tamafio muestral de sus bases. Para este

informe de resultados se ha aplicado la significatividad a un nivel de confianza del 95%.

Cuando se identifiqguen diferencias estadisticamente significativas en cualquiera de los segmentos
respecto al resultado total del colectivo, éstas se destacaran en el informe sefialando el resultado de la

siguiente forma:

Significativamente superior al Total Muestra

Significativamente inferior al Total Muestra
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Presentacion de resultados

La presentacion de los resultados en el presente informe se estructura de la siguiente forma:

PARTE CAPITULO INDICADORES

Sexo, edad, nivel de estudios, ocupacion,
nivel socio- econémico, lugar de residencia, nacionalidad

* Frecuencia de viaje
* Evolucién en la frecuencia de viaje en el Gltimo afio
Comportamiento del viaje « NuUmero de viajes/ semana
e Tipo de billete
e Motivo del viaje en EMT

Il. Perfil del viajero

1. CARACTERIZACION
DEL USUARIO 0"

e Satisfaccién a nivel global
IV. Satisfaccion global » Evolucion de la satisfaccion global en los ultimos 15 afios.
< Analisis de la satisfaccion por lineas, por variables
sociodemograficas y por variables de movilidad

2. ANALISIS DE LA
SATISFACCION IV. Satisfaccion por atributos- factores

* Analisis de la satisfaccion por atributos y factores
¢ Importancia y analisis DAFO

e Evolucion de la empresa EMT en los ultimos dos afios,
IV. Imagen de EMT e Percepcién de la evolucién positiva/negativa
* Motivos de eleccion de EMT

VIl. Novedades de EMT « Importancia y valoracion de las novedades de EMT

3.RELACION 77 oo oo oo oo o o
CON EMT e T

e Usuarios de redes sociales en general

IX. Implantacién en redes sociales : > .
P e Usuarios y valoracién de EMT en redes sociales
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Parte 1- Caracterizacion del usuario

Il. Perfil del viajero

lll. Comportamiento del viaje
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Perfil del viajero
Planteamiento

En este capitulo se analiza el perfil sociodemografico de los usuarios de la red de EMT Valencia.

Las variables analizadas han sido:
e Ocupacion
« Sexo
 Edad
* Nivel de estudios
* Nivel socio- econémico
* Lugar de residencia

 Nacionalidad

Para evaluar la importancia de cada segmento, en las diferentes variables, se ha incluido a modo

comparativo la estructura poblacional de la ciudad de Valencia.
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Perfil del viajero
Ocupacion EIVE T

(Continua la tendencia de disminucion de la ocupacion “trabajan . Factores explicativos:
e coyuntura econdmica que disminuye numero de trabajadores e incrementa numero de desempleados
e envejecimiento de viajeros que implica mayor participacion de jubilados.
Asimismo crecen significativamente los estudiantes situandose en su nivel mas alto.
La evolucion de la “ocupacion”, es el principal factor explicativo de la tendencia del perfil sociodemogréfico y

Qomportamental de los clientes de EMT. )
Trabaja por cuenta ajena
[ 2013 ] Trabaja por cuenta propia
Estudiante

Jubilado - Pensionista

Parado
[ } Ama de Casa
57,9 57,0
53,7 50,6
— Tirabaja
29,8 30,8 = Parado, Jubilado, Ama de casa
23,8 25,0 J—
) 18.6 — Estudiante
18,3 18,0 16,5 '
Base: Total muestra (7.649) -

Unidad: Porcentaje
P.26. Ocupacion 2006 2009 2011 2013
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Perfil del viajero
Ocupacion por lineas

[l Trabaja ] Parado-Jubilado-ama de casa

[l Estudiante

1 34.0 19,0 60 55 1

2 28.2 62 e 25

3 34,7 63 333 6.6
4 33.1 64 60,1

5 24.3 67 46,1

6 31.8 70 53.1

7 435 71 437

3 72 54.7

9 73 40,3
10 79 56.4
11 30 455

12 81 49.3

13 30 55 4
14 90 53 4

15 95 53 5

16 N1 50.0

18 N2 63.4
19 N3
26 N4 65.0
27 N5 65.0
28 N6 77.5
20 N7 52.5

30 E: 50,0

31 N9

32 N10

35 N39
40 N9O
41 CN Correnit

Total 18,6

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Porcentaje
P.26. Ocupacion Diferencias significativas en 2013:
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Perfil del viajero
Sexo

EMT
)

fEI cliente mayoritario son mujeres que incrementan su peso respecto a 2011 sin llegar al nivel de
2009. Se registra una sobre-representacion de mujeres en relacion a la poblacion de Valencia, en
parte explicado por su mayor frecuencia de viaje.
La disminucion de los hombres viene explicada por una mayor afectacion en la perdida de trabadores
(ocupaciéon que genera mas desplazamientos).

Gn Valencia capital la diminucion de ocupacion en hombres duplica a la de mujeres en 2011-2013.

y

. 2013 |

Mujeres
(52,2%)

. EVOLUTIVO |

Hombres
(47,8%)

NOTA: entre paréntesis se muestra los datos de poblacion de Valencia
Fuente: Ayuntamiento de Valencia 2013

69,1 68,6 67,2
’ y 65)6 ; . .
- - . . =0—[ujeres
30,9 31,4 34,4 32,8 ——Hombres
Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje ' '
P.29. Sexo 2006 2009 2011 2013
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Perfil del viajero
Sexo por lineas

1 35.8
2 36.2
3 36.8
4 34 9
5 D

6 29 8

7 38 .8
8 27.0

9 34 .1
10 29 9
11 28 8
12 27.7
13 30.3
14 337
15 500
16 353
18 29 1

19 36.4
26 400
27 283
23 HEEER
29 34 6
30 352
31 327
32 352
35 30,3
40 331
41 37.5

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje
P.29. Sexo

[l Hombres

64.2
63.8
63.2
65.1
77.4
70.2
61.2
73.0
65.9
70.1
71.2
72.3
69.7
66.3
50.0
64.7
70.9
63.6
60.0
71.7

65.4
64.8
67.3
64.8
69.7
66.9
62.5
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B Mujeres

60
62
63
64
67
70
71
72
73
79
80
81
89
90
95
N1
N2
N3
N4
N5
NG
N7
N3
N9
N10
N39
N0
CN Correnit

30.5 69.5
38.1 61.9
31.1 68.9
26.9 73.1
27.0 73.0
33.3 66.7
35.3 64.7
37.4 62.6
33.3 66.7
38.9 61.1
42 F 57.4
33.4 66.6
28.9 71.1
35.9 64 .1
33.9 66.1
45.2 54.8
39.0 61.0
59.5 40.5
52.5 47.5
30.0 70.0
50.0 50.0
40.0 60.0
45.0 55.0
55.0 0
42.5 57.5
47.5 52.5
60.0 40.0
34 1 65.9
Diferencias significativas en 2013:
OO Lineas con % superior / inferior al promedio de viajeros 22




Perfil del viajero

Edad

Continua la tendencia de incremento de la edad media del usuario  aproximandose a la edad
media del conjunto de poblaciéon de Valencia.

65 afios y mas
[ 2013 ] (21,9% De 14 a 25 afos
(13,2%)
De 51 a 64 afos Edad M?d'a
42,9 afios
(20,1%)
De 26 a 35 afnos
(16,7%)
De 36 a 50 afnos NOTA: entre paréntesis se muestra los datos de poblacién de Valencia
(28,10/0 ) Fuente: Ayuntamiento de Valencia 2013
EVOLUTIVO 47,8
46,0 46,3 47,1 _—»
EDAD MEDIA o - y —8—Poblacion Valencia
42 9 (=14 afios)
41,4
39,1
37,2
2006 2009 2011 2013

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje y media (afios) 23
P. 28. Edad



Perfil del viajero
Edad por lineas

B De 14 a 25 afios

1 21.3 23.5 27.9 151 123
2 21.5 21.2 33.1 184 5.8
3 16.7 19.8 31,2 19.1 13.2
L 16,2 17.5 30.7 21.1 14.5
5 19.1 13.9 34.8 19.1 13.0
6 20.2 18.3 29.8 19.7 120
7 19.4 18.6 24.8 17.1 20.2
16,5 21.0 28.0 19.5 15.0
9 35.7 14.2 21.9 17.5 106
10 18.6 18.7 26.1 19.9 16.6
LA 14.7 21.2 28.3 23.1 12.7
12 20.5 229 24 .1 19.3 133
Lkl 156 19.3 275 239 13.8
14 28.8 17.5 17.5 225 13.8
L 8 9.5 23.8 21.4 40.5

16 24 .4 20.1 28.8 11.5 151
18 33.7 16.3 24 .4 15.1 10.5
o 16.7 17.5 30.7 19.3 15.8
yigQ 125 175 225 27.5 20.0
27 17.3 16.8 27 .2 243 14.5
i 148 16,0 32,7 22.8 13.6
29 37.7 13.8 = 169 208 108
30 20.4 18.5 259 24 .1 11.1
31 20.9 14.5 30.9 21.8 11.8
k¥ 08 18,7 31.9 18.7 20.9
35 20.4 33.3 28.0 129 5
40 40.3 153 20,2 13.7 10.5
41 54.7 78 188 125 6.3

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje y media (afios)
P.28. Edad

[ Dec26a35 [ De36as50 [l De51a64 [JJ65 afiosymas

Edad Media

2013
41,5

40,6
44,0
45,0
44,3
433
45,0
44,3
39,2
44,7
44,8
42,6
453
41,6
55,3
41,5
39,1
45,0
48,0
45,4
45,7
39,3
43,7
43,8
47,7
38,4
37,4
34,1
42,9

2011
41,1
40,9
40,7
41,1
433
42,7
438
41,4
38,3
435
43,6
42,4
45,1
41,0
44,4
40,6
38,7
41,4
44,1
432
41,9
38,2
44,9
39,9
46,9
411
36,6
35,8

60
62
63
64
67
70
71
72
73
79
80
81
89
90
95
N1
N2
N3
N4
N5
NG
N7
N3
N9
N10
N39
N0
CN Correnit

Edad Media
2013 2011
228  14.4 34.1 TR 423 42,9
82 17.9 32.8 26.1 I 47.60 43,0
48.9 20.0 FICEECEY 326 287
13.9 21.2 29.8 24,5 Tl 447 454

14.6 22.5 24.7 21,3 453 -
145 | 198 32.9 15,9 451 43,7
353 20.1 22.3 378 382
148 _ 183 30,4 24.3 450 46,0
194  16.7 29.2 16,7 44,6 454
190 11,0 31.7 20,6 454 420
218 158 22 8 20.8 448 411
202 164 26.7 3.5 44,2 40,7
20.0 22.0 35 2 7.0 j‘z”g jg;
20.2 19.0 29.9 20,0 0 IO
20.1 16.7 30.5 TN . oo
52.4 21.4 235 Z NP
34.1 24.4 31.7 L3 JPR
38.1 9.5 42.9 L1 I
30.0 20.0 37.5 12,50 EDYIPREN
350 30.0 250 10,0 Ry
20.0 22.5 40.0 12,5 5 0 [
350 15.0 250 PO 5o, 300
550 15.0 225 7.5 41,9 395
b.0 37.5 37.5 15,0 50 41,9 331
175 150 47.5 KR 296 232
550 PTG 345 341

37.5 250 275 5050 NP NN

61.0 220 112,222 307%%

Total 21,1 18,6 28,6 19,3 (<1 42,9 afios

Diferencias significativas enla edad media:
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Perfil del viajero EMT
Nivel de estudios —

Se mantiene la tendencia de incremento de nivel de estudios . Debido a diversos factores:
» estructurales: incremento del nivel de estudios del conjunto de la sociedad

e coyunturales: mayor expulsion del mercado laboral de los individuos con menor nivel
de estudios, siendo la ocupacion “trabajo” la que genera mas desplazamientos. y

JGri<

. 2013 |

Menos de primarios
Primarios - EGB
FP - BUP - COU

Estudios primarios o inferior

Estudios universitarios
37,2%

Universitarios Medios

Universitarios..

. EVOLUTIVO | 08

35,7 2 —Esludios medios
32,2 32,2‘//}'1
e e

—Estudios universitarios

1)9 —Primarios o inferior

u
Base: Total muestra (7.649) 2000% | | : |

Unidad: Porcentaje 2006 2009 2013 .
P.25. Estudios NOTA: los datos de la oleada 2011 no
son comparables
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Perfil del viajero
Nivel de estudios por lineas

[l Primario o menos

B Estudios medios ] Estudios universitarios

1 37.4 60
2 35.0 62
3 25.4 63
4 325 64
5 67
6 39.0 70
7 27 .9 71
8 38,5 72
9 0, 46,1 33,1 73
10 3 38.6 79
11 80
12 81
13 89
14 90
15 95
16 N1
18 N2
19 N3
26 N4
27 N5
28 NG
29 N7
30 N3
3 N9
32 N10
35 N39
40 N0
41 CN Correnit

Total 40,9

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Porcentaje
P.25. Estudios Diferencias significativas en 2013:
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Perfil del viajero
Aproximacion al nivel socioeconomico

El nivel social viene explicado principalmente por el nivel de estudios, cuya tendencia marca su
evolucion.

. 2013 |
Bajo — Medio Bajo Alto — Medio Alto
| EVOLUTIVO | Medio
38,6 40,8 40,3
e —Allo - Medio alto
— N edio
30,7 30,3 31,5
———— — — Medio bajo - Bajo
30,7
28,9 28,2
NOTA: los datos de la oleada
Base: Total muestra (7.649) 2011 no son comparables

Unidad: Porcentaje T 1 T 1

Nivel Socioeconémico 2006 2009 2013
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Perfil del viajero
Aproximacion nivel socioeconomico por lineas

Bl Alto — Medio Alto B Medio I Bajo — Medio Bajo

1 27.9 60 25.1
2 62 358
3 63 37.8
4 64 346
5 67 31.5
6 70
7 71
8 72
9 73

10 79

11 80

12 81

13 89

14 a0

15 95

16 N1

18 N2

19 N3

26 N4

27 N5

28 NG

29 N7

30 N3

3 N9

32 N10

35 N39

40 N20

41 CN Correnit

40,3 28,2

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Porcentaje
Nivel Socioeconémico Diferencias significativas en 2013:
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Perfil del viajero
Lugar de residencia

Se mantiene estable la tasa de residentes en Valenc ia.
Los colectivos de mujeres, jovenes, extranjeros y estudiantes son los que maximizan el peso de
los residentes fuera de la ciudad de Valencia.

. 2013 |

Fuera de Ciudad de
Valencia

Residentes Fuera de Valencia
Segmentos por encima del promedio

De 14 a 25 afios Valencia
Extranjero
Estudiante
87,4 88,3 87,9 87,1
— Ciudad de Valencia
= Fera Ciudad de Valencia
12,6 11,7 12,1 12,8
Base: Total contestan (7.164)
Unidad: Porcentaje : : : :

P.30. Cadigo Postal
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Perfil del viajero EMT 1%

Lugar de residencia por lineas

L= - I - I LR I I

B W L N RN N N = ek ek ek ek ek ek ek el
[—T % B R — = = - I = T =T - - T - T X, I L U - W —

Il Ciudad de vValencia  [l] Fuera Ciudad de Valencia

88.6 11.4 60
91,6 8.4 62
838 16,2 63
92,0 8.0 64
84.0 16,0 67
925 75 70
893 10,7 71
89.9 10.1 72
786 21,4 73
93 6.6 79
56 80

4.1 81

67 89

93 90

8.1 95

N1

50 N2

11.1 N3

0 N4

27.7
7.0
13.9
5.6
23.5
9.0
19.4
25.0

Base: Total contestan (7.164)

Unidad: Porcentaje

P.30. Cadigo Postal
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N5
N6
N7
N8
NO
N10
Ng2
N20

Diferencias significativas en 2013:
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Perfil del viajero
Nacionalidad

También se mantiene estable la tasa de extranjeros

entre los usuarios de EMT respecto a 2011

[ 2013 ] Nacionalidad

Extranjera
(13,1%)

. EVOLUTIVO |

(86,9 %)

Nacionalidad
Espafiola

NOTA: entre paréntesis se muestra los datos de poblacion de Valencia
Fuente: Ayuntamiento de Valencia 2013

87,4 87,5 89,7 89,3
= Nacionalidad Espanola
= Nacionalidad Extranjera
12,7 12,6 10,3 10,7
Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje T T ]
P.31. Nacionalidad 2006 2009 2011 2013

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013
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Perfil del viajero

Nacionalidad por lineas

I Nacionalidad Espafriola

1 89.4
2 89.3
3 86.1

4 934
5 922
6 88.0

7 922
8 855
. 940
10 925
11 89.6
12 855
13 90.8
14 813
15 90.5
16 928
18 93.0
19 89.0
26 95.0
27 919
28 87.7
29 90.0
30 88.9
3 95,5
32 90.1
35 8138
40 919
41 93.8

Total

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Porcentaje
P.31. Nacionalidad

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013

10.6
10.7
13.9
6.6
7.8
12.0
7.8
14.5
6.0
7.5
10.4
14.5
9.2
18.8
9.5
7.2
7.0
11.0
5.0
8.1
12.3
10.0
11.1
45
9.9
18.2
8.1
6.3

60
62
63
64
67
70
71
72
73
79
80
81
89
90
95
N1
N2
N3
N4
N5
NG
N7
N3
N9
N10
N39
N0
CN Correnit

89,3

I Nacionalidad Extranjera

87.4 12.6
91.0 9.0
95.6 4.4
90.4 9.6
85.4 14.6
91.3 8.7
92.0 8.0
91.3 8.7
83.3 16,7
90.5 9.5
91.1 8.9
938 6.2
853 14.7
817 18 3
89.1 10.9
71.4 28.6
80.5 19.5
73.8 26.2
80.0 20.0
75.0 25.0
87.5 12.5
80.0 20.0
82.5 17.5
67.5 32.5
80.0 20.0
72.5 27.5
82.5 17.5
82.9 17.1
10,7
Diferencias significativas en 2013:
OO Lineas con % superior / inferior al promedio de viajeros 32



Parte 1- Caracterizacion del usuario

ll. Perfil del viajero

lll. Comportamiento del viaje
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Comportamiento de viaje
Planteamiento

El objetivo de este capitulo es analizar los usuarios de la red de autobuses de EMT Valencia en diversos

aspectos relacionados con su comportamiento de viaje.

Concretamente, las variables analizadas han sido:

Frecuencia de viaje

Numero de viajes/ semana

Evolucién manifestada en la frecuencia de viaje en el dltimo afno

Tipo de billete

Motivo del viaje en EMT
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Comportamiento del viaje
Frecuencia de viaje

Se registra una disminucion del 2% en la frecuencia de viaje, debido principalmente a la pérdida
de viajes por motivo “trabajo”, que son los que se realizan con mayor frecuencia.

2013 |

. EVOLUTIVO |

Segmentos por
[ | encima/debajo
del promedio

Base: Total muestra (7.649)

Hombre Mujer
Mas de 50 afios De 14 a 25 afios
1 dia/ NS bajo Extranjero
\al semana Estudios primarios-EGB NS medio
Todos Estudios universitarios superiores FP-BUP-COU
los dias Ama de casa Estudiante
, Jubilado-pensionista Trabajador
2-3 dias
a la semana Billete sencillo y Bono Oro (1) Abono Mensual Jove y AT
Motivo compras y ocio Motivo trabajo y estudios
(1) En 2011, los viajeros que utilizaban el BS y BO también usaban
EMT con menor frecuencia que el promedio
54,7 .
46 3 48,1 46,6 Todos los dias
- — -3 dias
304 530 27,4 0 '
233 24,5 26,5 = enor periodicidad
' 22,3 [1diao menos)
T T T 1
2006 2009 2011 2013

Unidad: Porcentaje
C.6. Frecuencia de uso de esta linea de EMT
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Comportamiento del viaje
Frecuencia de viaje por lineas

[l Todos los dias ] 2-3 dias/semana

. Menor periodicidad (1 dia a la semana o menos)

1 27 4 229 60 497 24 0 26.4
2 22.4 29.8 62 47.8 25.4 26.9
3 25.0 19,8 63 66.7 15.6 17.8
4 27 1 28.3 64 43.3 221 346
5 357 27.8 67 41.6 24.7 33,7
6 24.0 26.9 70 38,6 30.0 314
I
7 25,6 179 71 50.0 27.7 22.3
8 25.0 360 72 41,7 31.3 27.0
9 24.9 73 27,8 389 333
10 31.1 79 452 23.8
11 19.8 80 38,6 356 25.7
12 24 1 81 42 .8 30.5 26.7
13 19.3 89 45 1 28.6 26 4
e N
14 26.3 90 50.8 25 4 238
15 357 95 46.0 22 .4 316
16 30.2 N1 26 .2 21.4 524
18 27 .9 N2 29.3 22.0 48.8
19 23.3 N3 50.0 333
26 225 N4 27.5 17.5 550
27 18.5 N5 450 375
28 24 .7 NG 70.0 10.0 20.0
29 30.8 N7 47.5 30.0
30 42 6 N3 35.0 425
31 31.8 N9 55.0 27.5
32 36,2 N10 325 325
35 387 N39 40.0 40.0
40 27 .4 N0 40.0 27.5
41 20.3 11.0 . CN Correnit 24 .4

Total 46,6

26,5 26,9

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje
C.6. Frecuencia de uso de esta linea de EMT

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013
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Comportamiento del viaje EMT
NUmero viajes/semana —

En linea con la disminuciéon de la frecuencia de uso, se reduce ligeramente la media de
viajes semanales. Alrededor del 2.5% de los viajeros pasa de realizar 10 viajes semanales
a 3-5 viajes, lo que viene explicado por la perdida de viajes por motivos laborales.

MEDIA DE VIAJES / SEMANA ’

% Usuarios que viajan en fin de semana:

2013 2011 N° medio
de viajes
Laborable 8,5 8,6 2013 23
P Sabado
Sabado 0,8 0,8 2011 23
Domingo 0,4 0,5
2013 2,1
TOTAL 9,7 9,9 Domingo
2011 2,3
Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:
Mejora / empeora respecto a 2011
Numero de viajes/semana en dias laborables (%)
Media Viajes
”’_7_‘0‘\ 8,5
19,6% 18,4% 160% .27 253%\,
L = ~
Q mew T M N —— 2013
S J 16,3% 15,7% 9,9% 8,8% ---- 2011
%) ===z
o 0.5% 5,6% 1,9%
= .
§ T T T T T T T 1.8%
Oa 2viajes 3a bHviajes 6a 9viajes 10 viajes 11a19viajes 20a 25 viajes Mas de 25
Base: Total muestra (7.649) viajes

Unidad: Porcentaje 37
P.20, P.21, P.22 Viajes en la tltima semana.



Comportamiento del viaje EMT GFK
Evolucidon manifestada de frecuencia de viaje =~ N———

Un 30% de los usuarios de EMT afirma que utiliza el autobus con mayor frecuencia que
hace un afo (en concreto los segmentos de jovenes, estudiantes, motivo estudios y los que
viajan con Bonobus y EmtJove)

Ademas, existe un 3,3% de nuevos usuarios.

En comparacién con hace un afio,
¢.con qué frecuencia utiliza el autobus?

Con menor
frecuencia

Con mayor
frecuencia

De 14 a 25 afios
Extranjero

NS medio
FP-BUP-COU
Estudiante

BB+ y Abono Mensual Jove
Motivo estudios

Con igual
frecuencia

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje
C.7. En comparacion con hace un afio, ¢ Usted utiliza el autobls con mayor, menor o igual frecuencia?

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013 38



Comportamiento del viaje

Evolucion manifestada de frecuencia de viaje @ EMIT ‘ GFK
, =

por lineas

Mayor frecuencia [} Igual frecuencia  [J§ Menor frecuencia B Nuevo usuario

1 32.4 559 95 2] 60 -‘365
2 328 54 6 10.42 62 224
3 28.5 60.8 901 63 222
4 30.7 59 0 10.2 64 34 6
5 330 54 8 T30 67 337
6 34 1 51.4 11.1 34 70
7 295 59 7 857 71
8 290 575 95 4 72
9 .A28 8 556 3 73
10 TN A X 7o
11 PP 65,6 80
12 253 61.4 HY |
13 29.4 58.7 89
14 250 60.0 90
15 KN 71.4 95
16 30.9 50.4 N1
18 36.0 50.0 N2
19 W—SSSJJ N3
26 350 550 N4
27 341 54 9 NS5
28 32.1 59.9 N6
29 36.9 48.5 N7
30 33.3 59.3 N8
31 32.7 52.7 5 4 N9
32 286 566 - N10
35 32.6 52.3 Ngo
40 36.3 49 2 N90
41 375 531 CN Correnit

Total

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje

C.7. En comparacion con hace 1 afio, ¢ Usted utiliza el autobls con mayor, menor o igual frecuencia? ) L
Diferencias significativas en 2013:
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Comportamiento del viaje
Tipo de billete

(Aumenta el uso del Bono Bus Plus

, que es el principal titulo de transporte.

Asimismo, desde 2006 se observa una tendencia creciente del Bono Oro
paralelo al de la edad media de los viajeros.

kEI uso del billete sencillo se mantiene en sus niveles tradicionales.

, crecimiento

. 2013

. EVOLUTIVO

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje
C.4 Tipo de billete.

] Bono Bus Plus
Bono Oro
_ _ Mujer
Billete sencillo De 14-25 y 26-50 afios
Abono transporte NS alto
Estudios Universitarios
Bono transhkordo 5.1% vl . verstar
Resto de Trabajador y parado
Abono Mensual EMT Jove 2.5% billetes Reside en Valencia
. . ., 0 . . )
Pases libre circulacion 0.4% 16,6% Motivo trabajo y estudios
J T1/T2/T3 0,1% -
! 52,5 Bono Bus Plus
Bono Qro
22.4 - _
’ 20,5 20,3 174 —Resto de Billetes
. . - -
1b'b>_k14’3 16,3 16,6 = Billete Sencillo
12,9 10.9 10,9 10,1
’ NOTA: entre paréntesis se muestra el
T T T ] peso de la poblacion mayor de 65 afios
17.2% 17.4% 18.3% 19.0% respecto al total de la ciudad de Valencia.
2006 (172%) 2009 (L7470 2011 1857 2013 (19:0%) S
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Comportamiento del viaje

Tipo de billete utilizado antes del Abono EMT Jove he—

Enr | X

El Abono Mensual Jove ha supuesto una mayor fidelizacién del 8,2% de sus usuarios.

[ Tipo de billete utilizado ]

Bono Bus Plus

Bono Oro

Billete sencillo
Abonotransporte

Bono transbordo

Abono Mensual EMT Jove
Pases libre circulacion

TUT2/T3

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje
C.4 Tipo de billete.

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013

Antes del Abono EMT Jove,
¢qué titulo utilizaba?
Base: Utiliza abono mensual EMT Jove (n=196)

Bono Bus
Abono Transporte 20.3%
Billete Sencillo @
Bono Transhordo 5 8% Fidelizacion 8,2%

No viajaba con EMT

Ns/Nc 0.6%

Base: Utiliza abono mensual EMT Jove (n=196)
Unidad: Porcentaje
C.5.. Billete utilizado antes lanzamiento EMT Joven
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Comportamiento del viaje
Tipo de billete por linea

[l Billete sencillo (BS) [} Bono Bus Plus [l Bono Oro B Resto Billetes
1 K 55 9 17 .4 16,6 60 R 635 14 4 13.8
117 49.2 15 24 62 EDE! 522 20.9 16,5
3 14 46.6 11,3 27.9 63 EEKE 55 6 44 26.6
4 EKE 51.0 201 205 i3 120 51.0 17.8 19,3
5 HEh¥ 54 8 17.5 17.4 67 EX 53 9 21.3 15,7
6 EN 62.6 18 3 10,4 70 [EN 551 20.8 14
7 EX 525 17.3 11,6 71 [FE 638 EN! 16,5
A O 3 _4_6*" 271 17.1 I 11.3 522 17.4 19.2
1 10.0 57.0 18.0 15 73 IEEN 52 8 25.0 12,5
10 12.6 15.6 FAE 10.3 61.9 14.3 13.5
11 __230 10.3 80 Nl 62.4 16.8 11.9
12 241 10.9 81 KN 60.1 ﬁ‘l 12,1
13 24.1 89 11.9 60.3 w 16,9
14 23 LI 10.2 0 16.9 17
15 16,3 N 7 5 552 19.0 18.5
16 o 14,2 N1 16,7 571 95 16,7
18 108 17.2 N2 N 68.3 49 21.9
19 16.3 10.5 N3 28.6 40.5 4.8 26,1
26 21.9 11,9 N4 20.0 50.0 2.5 27.5
27 27.5 7.5 VI 7 5 R 50 20
28 145 18.5 N6 20.0 62.5 75 10
20 228 16 N7 S 60.0 7.5 25
30 12.3 17.8 N8 15.0 50.0 50 30
31 20.4 18.6 N9 Wi 67.5 7.5 17.5
32 15.5 20 N10 3Ne] 85.0 2 57.5
35 319 8.8 N8 20.0 55 0 25
40 7.6 22.7 N90 20.0 550 7.5 17.5
41 12.9 14.5 CN Correnit 29.3 48.8 49 171
Total RuIvN 55,9 17.4 16,6

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Porcentaje

C.4. Tipo de billete Diferencias significativas en 2013:
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Comportamiento del viaje
Motivo del viaje en EMT

r
El motivo de viaje ‘por trabajo’

continua siendo el principal generador de desplazamientos
si bien sigue en descenso, debido al menor peso del colectivo de trabajadores.

kSe compensa con un crecimiento del motivo ‘estudios’, que recupera los niveles de 2009

p
& ]
Segmentos por
Trabajo 36,2% encima del
Estudios Motivo promedio Motivo
: : ‘por trabajo’ ‘estudios’
Qcio (Cine, .. ,
Mujer Hombre
Visita Familiar-Amigo 26-50 afios 14-25 afios
Gestiones Extranjero Espafiol
NS Alto NS medio
Compras Estudios universitarios FP-BUP-COU
Servicios Médicos Reside fuera Valencia
Visita Turistica
[ 1 -‘/379,6 37 4 360 Trabajo
' ’ ——Estudios
32,5
’ Ocio
21,8 15 3 16,0 —Visita familiar-amigo
12N 13,5 — Gestiones
2 11
N eee———— T — Compras
y 7.9 9386 94 a8
2006 2009 2011 2013

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje
P.27 Motivo del viaje con EMT
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Parte 2- Analisis de satisfaccion
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Analisis de satisfaccion
- Planteamiento -

El analisis de la satisfaccion de los usuarios de EMT de Valencia se estructura de la siguiente manera:

1. Andlisis de la satisfaccion a nivel global (capitulo V).
2. Analisis de la satisfaccion a nivel de atributos- factores (capitulo V):

* en primer lugar se jerarquizan los atributos- factores en funcion de su importancia en la
valoracion global

* a continuacion se analiza la satisfaccion de los usuarios con cada uno de los atributos.

En base al andlisis conjunto de ambos indicadores, se realiza un diagnostico de la situacion de
cada uno de los atributos.

3. Imagen de EMT (capitulo VI).
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Parte 2- Analisis de satisfaccion

V. Satisfaccion global

V. Satisfaccion por atributos- factores

V1. Imagen de EMT
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Satisfaccion global
- Planteamiento -

El siguiente capitulo analiza la satisfaccidén global de los usuarios de EMT de Valencia, y se ha
analizado de la siguiente manera:

« Satisfaccion a nivel global

* Evolucion de la satisfaccion global en los ultimos 15 afios.
» Andlisis de la satisfaccion por lineas

» Satisfaccién por variables sociodemograficas

« Satisfaccién por variables de movilidad
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Satisfaccion global
- 2013 -

El 82,7% de usuarios valoran satisfactoriamente a EMT

Aumenta un 3,5% los usuarios que otorgan puntuaciones maximas (8-10 puntos).

40%
7-10 (82,7%)
i ' 4 32.9% A
Valoracion Media 9%
30% 7,71 £\
S
@ 20%
s 5-6 (14,5%)
©
2 4
[%2]
- 10 5%
10% 10.2%
0-4 (2,8%) 4_53%1 p
/0,1% 0,1% 0,3% 1,0% 136)0/2),\ Lz
0.1%  01%  04%  0.6%
0% —— ==
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Valoracion

Unidad: Porcentaje y valoracion media
Base: Total muestra 7.650
P.23.- ¢( Cémo valoraria de forma GLOBAL el servicio de esta linea?
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== =2011
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Satisfaccion global EMT
- 2013 y evolutivo - E—

Continua la tendencia de mejora iniciada en 20009.

EMT Valencia ha alcanzado el mejor resultado de la serie del ISC, con una
puntuacion de 7,71 puntos  -significativamente superior a la anterior medicion de 2011-.

‘ GF‘|_<

7,71
)
A\
=)
]
©
(&)
S
C
©
(@]
<
k=)
p

2001 2002 2004 2006 2009 2011 2013

ARo
Unidad: media

Base: Total muestra de cada afio. En 2013 n=7.650 Diferencia estadisticamente significativa
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Satisfaccion global
- Evolutivo -

En 2013 se maximiza la tasa de usuarios que valora EMT con puntuaciones maximas (de 7
a 10 puntos).

Valoracion respecto
media anterior oleada
1997 n12
1998 7 21 - 7,04
1999 78 T 7,27
2000 733
2001 6.95
2002 099
2004 702
2006 roL
2009 "0
2011 81 T 7,62
2013 [
M satisfaccion (7+8+9+10) [ Indiferencia (5+6) Rechazo (0+1+2+3+4)
Unidad: Porcentaje y valoracion media Diferencias significativas evolutivo:
Base: Total muestra 7.650 B4 Wy Mejora / empeora respecio ala oleada anteior

P.23.- ¢ Como valoraria de forma GLOBAL el servicio de esta linea?
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Satisfaccion global - 2013 por lineas -

11 lineas mejoran significativamente  respecto a la oleada anterior, EMT
mientras que 3 lineas empeoran significativamente. h—
[ Valoracién 2011 [ Valoracién 2011
1 7,26 I 7,44 60 I 7,99 7,86
2 7,64 62 7,48 7,43
3 7,84 63 7,42 7,30
4 7,62 64 7,54
5 8,15 797 67 -
6 7,61 70 7,80
7 7,84 71 7,62
8 7,04 72 4764 7,32
9 7,73 73 47,36 6,59
10 7,92 4 7,66 79 7,79
11 74 4 7,42 80 7,69
12 7,05 7,01 81 7,76
13 7,53 89 8,26 4 8,08
14 6,86 6,57 90 7,98
15 6,76 7,50 95 7,26
16 7,50 N1 7,62 7,70
18 7,36 N2 7,60
19 7,95 7,81 N3 ' 7,58
26 7,93 N4 7,32 I 7,68
27 7.87 4 7,60 N5 7, | 8,34
28 7,17 N6 I 68 7,83
29 7,31 N7 | 7,95
30 7,69 NS : 7,82
31 ATAT 6,79 N9 | 815
32 7,854 7,59 N10 I 8,28
: 7,92 :
35 | : 7,95 N89 | 8,03
40 [ 834 7,19 N90 [ 7,98
a1 ¢ 7,72 7,67 CN Correnit ! 8,85
Valoracién Media EMT = 7,71 Valoracién Media EMT = 7,71

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Media 51
. . - . ** Lineas que mejoran / empeoran respecto a 2011
C.23. { Como valoraria de forma global el servicio de esta linea?

Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:



Satisfaccion global
- Comparativa por lineas 2011 vs 2013 -

ﬁ_a lineas de alto volumen de pasajeros Yy las que han aumentado pasajeros son las mejor valoradas \
Mejoran su valoracién respecto a 2011 en la misma medida que el conjunto.

Las lineas intermedias —volumen medio de pasajeros y numero estable de pasajeros- son las que mejoran
mas su valoracién , si bien todavia siguen valoradas por debajo del promedio.

Las lineas de bajo volumen de pasajeros mantiene su valoraci on de 2011 si bien esta es inferior al
conjunto, mientras que las que pierden viajeros empeoran su valoracion convirtiéndose en el peor grupo.

Qas nocturnas tienden a ser mejor valoradas que el promedio, y mejoran respecto a 2011 igual que el conjunto.j

o Nocturnas
g Aumentan 8,07 (+0:08)
7)) viajeros !
T 8,00 (+0,04 :
% ( ) Alto volumen
'3 de pasajeros
2 (>2,5 mill)
S 7,81 (+0,08)
= \Valoracion :
§ media e focoococononoocoe .
S 771 ! Medio volumen
~ ! de pasajeros
§ l (2,5-2,5 mill)
. i 7,68 (+0,14)
Bajo volumen de :
pasajeros ! :
(<1,5 mill) : Ma_m_tlenen
: viajeros
Pierden 7,52 (+0.03) ! 7,50 (+0,13)
viajeros |
7,10 (-0,34) :
Evolucion Evoluciéon media
0,0 +0,09

Evolucién Valoracioén lineas 2011-2013 >



Satisfaccion global
- Comparativa por lineas 2011 vs 2013 -

™ g9 [Noo
= N7
(=) 5 |
(7, N89 60
<
j N10 g 95
2 . 70 8C
\:l Valoracion 81 a1 7 32 11 40
e ] — ST g N I I
S 7,71 30 6 !
U 1 16|
= ; 4 102 1863
i 73
g 13 1 29
| 26
< 8 31
>
12
14
15

Evolucion Evolucion

0,0  media +0,09 D Lineas Nocturnas

EVO|UCi()n Va|0raCi(')n Lineas con ALTO volumen de pasajeros (>2,5 mill.)
lineas 2011-2013

Lineas con volumen de pasajeros MEDIO (1,5 — 2,5 mill.)

Base: Total muestra (7.649)

. . . . Lineas con BAJO volumen de pasajeros (<1,5 mill
P.23 ¢ Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea? pasa) ( ) 53



Satisfaccion global por lineas.
Jerarquizacion de lineas en base a su valoracion global

CN Correnit
N6

N9

NSO

89

N7

N89
90
60
67
N8
19

10
35
95
N3
N10
27

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Media

Lineas valoradas

POR ENCIMA

del promedio
885
868
855
827
8,26 4
818
815

8.07

8.02

7.99

7.97

7.97

7.95

7.92

7.92
7.89
7.88

7.88

7.87 4

P.23. ¢ Como valoraria de forma global el servicio de esta linea?

Lineas valoradas

POR DEBAJO

del promedio

Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:

Ay

Lineas que mejoran / empeoran respecto a 2011
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Satisfaccion global
-Comparativa posicion de cada linea 2011 vs 2013-

En 2013...

Lineas valoradas Lineas valoradas

POR ENCIMA Lineas Va'oradzs_e” POR DEBAJO
del promedio el promedio del promedio

-+ -

Lineas valoradas

PORENCIMA -+ N57’,%\lgé,3£’9,6l(\)l’1%?’N%0§;, N9O 3,70, 79, N5 7,26

del promedio l l l
En

2011 ‘e Lineas valoradas en T 5 9 32 41 64. 71 8L 80 l
el promedio 10, 27, N3 T NN 4,6, 13, 30, 40

Lineas valoradas T
1,8, 12, 14, 15, 16, 18,

POR DEBAJO _ dl 28, 10, 72 29, 31, 62, 63, 73

del promedio

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013
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Satisfaccion global

- Valoracién por rasgos sociodemograficos-

Eny X

, . . , )
La mayoria de los segmentos de clientes ha mejorado su valoracion global respecto a 2011,
unicamente los parados y los viajeros de menos estudios valoran peor que la oleada anterior.

Los segmentos mas satisfechos en 2013  son los jovenes y los estudiantes mientras que los
kméls criticos son los trabajadores, los de 26-50 afos y estudios universitarios terminados.

14225 |
Edad 26 250 - estuaante [T -
Mas de 50 A 764 Ama de casa [ NEAZ N oo
Ocupacion Trabeje I -
Menos de primarios v 7,90 Parado V7
i - ioni 7,74
primarios — 65 [TTTEEEN ¢+ - Jubilado-Pensionista [ G 4
Estudios FP - BUP - COU 4 7.60
Alto — Medio aito [ NI 4
Universitarios medios 4741 L '
verstarios super Nivel socil viecio IR *
Universitarios superiores * 7,31
vedio bajo - 52io [N
Todos los dias p s
| o espariol I 4
Frecuencia Semanaimente pro  Nado *
e uso naiida Extranjero | N 5
Menor frecuencia 4 750
TOTAL 4762
TOTAL 7,71 * 7,62

NOTA: se muestra en cursiva las valoraciones 2011

Diferencias significativas:

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Media
P.23 ¢ Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea?

Evolutivo 2011-2013 * + Segmentos que mejoran / empeoran

En2013 HE Bl Segmentos con valoracion superior / inferior
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Satisfaccion global
- Valoracion por codigos postales - EMT
y

Se registra un nivel de satisfacciéon alto en la mayoria de barrios.

En los barrios con peor valoracion (46002, 46011, 46012 y 46025) hay una mayor presencia de colectivos
gue valoran peor (menor frecuencia de uso, estudios universitarios, trabajadores, 26-50 afos).

kMaIiIIa (46026) en todas las oleadas es peor valorado que el promedio. y

46016
7,524

Diferencias significativas:
En 2013:

[ | Segmentos con valoracion superior / inferior al total

Evolutivo 2011-2013

Base: Total muestra (7.649) * + Segmentos que mejoran / empeoran respecio a 2011

Unidad: Media
P.23 ¢ Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea?




Parte 2- Analisis de satisfaccion

V. Satisfaccion global

V. Satisfaccion por atributos- factores

V1. Imagen de EMT
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Satisfaccidon a nivel atributos-factores
- Planteamiento -

Una vez analizada la satisfaccion del usuario a nivel global, a continuacion se realiza el analisis de la

satisfaccion a nivel de atributos- factores  , en base a la siguiente estructura:

1. Jerarquizacion de los atributos-factores en funcion de su importancia en la satisfaccion

global. Esta categorizacion se efectGa por un andlisis multivariable denominado “Andlisis LISREL” que agrupa

los atributos en factores y determina la importancia de cada factor en la satisfaccién global.

2. Andlisis de la satisfaccion de los usuarios por atributos

3. Diagnoéstico de satisfaccion : analisis combinado de los dos puntos anteriores (importancia —

satisfaccién) en el que se determina la posicion de cada atributo

yi @
\f
Satisfaccion con los
atributos- factores E T
R

Peso de cada atributo-factor en la
valoracion global

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013

Satisfaccion global
con las lineas de EMT
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1. Jerarquizacion a nivel de atributos-factores EMT

- Planteamiento -
FACTOR

ATRIBUTO

INFRAESTRUCTURA

DEL AUTOBUS

Calidad del autobus: buen estado del autobs, buen funcionamiento
Compromiso con el medio ambiente
Accesibilidad al autobus: acceso al autobis para personas con movilidad reducida

INFORMACION

Informacién en parada
Informacién a bordo: televisiones a bordo con informacion y aviso de proxima parada
Otra informacion a bordo: adhesivos y avisos

3 PUNTO DE VENTA >

Informacioén en los puntos de venta: estancos, kioscos, Opencor...

COMPROMISO
EMT

Regularidad de Paso: que se cumpla ese tiempo de espera de manera regular
Frecuencia de paso: tiempo de espera entre un autobls y otro de la misma linea
Puntualidad de paso

COMODIDAD A BORDO

Limpieza del autobus: Limpieza interior (cristales, suelo...) y exterior del autobus
Ausencia de anomalias: averias mecanicas, accidentes, desviaciones, cortes de trafico
Seguridad a bordo (vehiculo): seguridad del autobus, velocidad adecuada

Confort general del viaje: posibilidad de ir sentado, temperatura a bordo, ruidos, etc.
Conduccién adecuada: ausencia de movimientos (frenazos o aceleraciones) bruscos

6 CONDUCTOR >

Informacion facilitada por el conductor
Atencion y amabilidad del conductor

/ INSPECTOR >

Informacion facilitada por los inspectores
Atencion y amabilidad del inspector

8  RIESGOABORDO >

Riesgo de sufrir un robo o que le molesten

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013
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1. Jerarquizacion a nivel de atributos-factores
- Influencia de cada FACTOR en la satisfaccion global -

EMT‘.
| ——

Qroducto (calidad del autobus, informacion)

(La ‘comodidad a bordo ' del autobus sigue siendo el factor mas influyente para el viajero.

El ‘compromiso de EMT aumenta su peso respecto a 2011 hasta situarse como segundo factor mas
importante -debido a mayor importancia de los atributos puntualidad y frecuencia-, en detrimento de los
factores ‘infraestructura’ e ‘informacion’, que pierden peso respecto a la oleada anterior.

En general existe una tendencia a demandar mas servicio

(puntualidad, frecuencia, regularidad) que

>
GFK
TN

J

¢,Como influye cada FACTOR
en la valoracion global?

Unidad: Porcentaje de importancia de cada atributo en la
valoracion global de la linea

Nota 1: entre paréntesis se muestran los datos obtenidos
en el ISC EMT 2011

}{ Nota 2: las flechas indican la evolucién de la importancia

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013

1 INFRAESTRUCTURA
DEL AUTOBUS

INFORMACION

PUNTO DE VENTA

COMPROMISO EMT

COMODIDAD A BORDO

CONDUCTOR

INSPECTOR

RIESGO A BORDO

13,6 %
¥

(21%)

11,6 % 7 (16%)

3,0 % v

(5%)

23,5 %T (16%)

29,5 %T (24%)

9,7 %

6,6 %

2,5%

(10%)

(6%)

(2%)
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1. Jerarquizacion a nivel de atributos-factores ENT
- Influencia de cada ATRIBUTO en la satisfaccion global - s

¢Como influye cada ATRIBUTO en la valoracion global  ?

GFK

FACTOR ATRIBUTO
Accesibilidad NG 5.4% v
Infraestructu'ra Calidad del autobus NG 4.2% ¥
del autobus
Compromiso de EMT con el medio ambiente NG 40% v

Informacioén a bordo INEEGEGENEN 6.5% 4

Informacion Otra informacion a bordo NG 3.7% v
_____________________________________________ Informacion en las paradas W 13% ¥
Punto de venta Informacion en los puntos de venta [N 3.0% v
" Puntualidad I 10.4%4
Compromiso EMT Frecuencia [ININEGENNN 5.1%4

___________________________________________________ Regularidad de paso NN 5.0%
Conduccion adecuada [INENEGEGGNN 5. 1% 4
Ausencia de anomalias NG 6.9% 4
Comodidad a bordo Confort del viaje NG 5 4% 4
Seguridad a bordo NG 5.3%
Limpieza [ 3.9% v

Atencién y amabilidad (conductor) [ 5.4%

Conductor . .
Informacion facilitada por el conductor [ 4 3%
Atencion y amabilidad (inspectores) [ 2.5%
Inspector . - .
Informacion facilitada por los inspectores [N 2.8% v
""""" Riesgpabordo ~ Riesgo de sufrir un robo [ 25%4+

Unidad: Porcentaje de importancia de cada atributo en la valoracién global de la linea

Nota: las flechas indican la evolucion de la importancia de cada factor respecto a 2011
Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013 4 ¥ Atibutos que mejoran / empeoran respecto a 2011 62



2. Satisfaccion a nivel de atributos
- Valoracion por FACTORES vy evolucion -

ﬁa mayoria de los atributos mejoran su puntuacion respecto a la oleada anterior -6 atributos lo hacen de\
manera significativa-, mientras que el compromiso con el medioambiente empeora de forma significativa.

Los atributos que conforman el factor ‘compromiso d e EMT’ (puntualidad, frecuencia y regularidad )
mejoran sus valoraciones considerablemente respecto a 2011 y también lo hacen los atributos
relacionados con facilitar informacion y atencion al viajero.

Los atributos del factor ‘infraestructura’ empeoran su valoracion especialmente el atributo compromiso de
EMT con el medio ambiente que sigue con la tendencia negativa de anteriores mediciones. Los segmentos
Que peor valoran este atributo son los de estudios universitarios y menor frecuencia de uso. /

_ _ Valoraciéon  Evolucién
M satisfaccion(7+8+9+10) [ indiferencia (5+6) Rechazo (0+1+2+3+4) (escala 0-10) 2011-2013

RIESGO A BORDO 8,01
CONDUCTOR 7,96
INSPECTOR 7,63
INFORMACION 7,51
COMODIDAD A BORDO 7,49
PUNTO DE VENTA 7,49
INFRAESTRUCTURA - - 730 016
DEL AUTOBUS
COMPROMISO EMT 7,19
PROMEDIO 7,50

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje y media
P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinién acerca de esta linea ¢,cémo la calificaria en los aspectos siguientes? (0-10 puntos)

Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:

Il Wl Atributos que mejoran / empeoran respecto a 2011 63



2. Satisfaccion a nivel de atributos
- Valoracion por ATRIBUTOS y evolucion-

Valoraciéon  Evolucién
Ml Satisfaccion(7+8+9+10) M Indiferencia (5+6) | Rechazo (0+1+2+3+4) (escala0-10)  2011-2013

Ausencia de anomalias 86 L 816
Informacién facilitada por el conductor 83 13 8,08
Riesgo de sufrir un robo 82 12 6 8,01
Atencién y amabilidad (conductor) 81 16 7,84
Atencion y amabilidad (inspectores) /1 20 9 7,84
Accesibilidad /8 15 7 7,66
Seguridad a bordo 79 17 7,66
Puntualidad 77 16 7 7,65
Informacion a bordo 2 : O 7,61
Calidad del autobUs /8 19 7,54
Limpieza 77 19 7,53
Informacion en las paradas 74 19 / 7,49
Informacion en los puntos de venta 68 21 7,44
Otra informacién a bordo 72 22 6 7,43
Informacién facilitada por los inspectores o8 26 16 7,42
Confort del viaje /1 7] 6 7,27
Regularidad de paso 69 22 9 7,13

Conduccién adecuada 61 29 6,82 -5
Frecuencia 6,79
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,69
PROMEDIO /3 20 7 7,50

Ba_se: fotal mue§tra (7'649) Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:
Unidad: Porcentaje y media 64

. o . . e - Il Wl Atributos que mejoran / empeoran respecto a 2011
P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinién acerca de esta linea ¢,cémo la calificaria en los aspectos siguientes? (0-10 puntos) q ! P b



2. Satisfaccion a nivel de atributos
- Valoracion de atributos por segmentos (1/2) -

EMT

:

ATRIBUTOS

Ausencia de anomalias

Informacién facilitada por el conductor
Riesgo de sufrir un robo

Atencion y amabilidad (conductor)
Atencién y amabilidad (inspectores)
Accesibilidad

Seguridad a bordo

Puntualidad (nocturnas y 15,26,30,36,63)
Informacién a bordo

Calidad del autobus

Limpieza

Informacién en las paradas

Informacién en los puntos de venta

Otra informacién a bordo

Informacién facilitada por los inspectores
Confort del viaje

Regularidad de PAasO (excepto nocturnas y 15,26,30,36,63)
Conduccién adecuada

Frecuencia

Compromiso de EMT con el medio ambiente

TOTAL
8,16
8,08
8,01
7,84
7,84
7,66
7,66
7,65
7,61
7,54
7,53
7,49
7,44
7,43
7,42
7,27
7,13
6,82
6,79
6,69

SEXO
Hombre  Mujer
5 8,12
8,13 8,06
826 7,89
7,90 7,81
1,77 /B
/7,88 7,54
{8 7,60
7,67 7,64
7458 7,64
7,59 7,52
(67 7,46
7,51 7,49
7,42 7,45
7,39 7,45
7,42 7,43
7,30 7,26
7,14 7,12
696 6,76
B .
6,70 6,69

14-25
836
8,08
8,26
7,85
7,78
0y

/1

7,29
7,64
/1

7,53

7,47

7,48
7,31
7,33

6,79
6,78

EDAD
26-50
8,08
8,04
7,94
7,80
7,82
7,68
7,58
7,92
7,55
7,52
7,53
7,47
7,26
7,41
7,35
7,20
7,12
6,80
6,76
6,64

Mas
de 50
8,14
8,14
7,95
7,90
7,91
7,41
7,61
7,56
7,67
7,46
7,39
7,50
7,1
7,43
7 B3
7,35
7,07
6,74
6,85
6,71

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Media

P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinion acerca de esta linea ¢como la calificaria en los aspectos siguientes?

(0 puntos muy mal y 10 puntos muy bien)

Menos
Primarios

8,05
8,36
7,73
7,98
8,12
7,50
7,67
7,67
8,04
7,64
7,72
7,70
2
7,71
799
7,46
7,16
6,91
7,04

/.08

e
ESTUDIOS
Primaros 200 meos
8,15 822 813
8,25 812 7,99
7,91 812 7,88
7,98 789 7,68
7,93 788 7,72
7,53 w79 7,57
7,71 7,76 7,48
7,98 759 761
7,79 769 748
7,58 el 7,41

7,44
e
7,84
e
7,63
7,40
7,14
6,84
6,91
693

1,65 7,46

7,54 7,36
1,56 7,25
7,52 7,29
7,48 7,19
7,35 7,13
7,19 6,98
m 6,72
6,86 6,66
6,85 6,35

Diferencias significativas en 2013:

Segmentos con valoracion superior / inferior

Univ
sup.

8,08
7,89
7,99
7,73
7,73
7,59
7,54
7,52
7,36
7,45
7,46
7,29
6,99
7,24
7,21
7,10
7,08
6,65
6,62
6,35
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2. Satisfaccion a nivel de atributos EMT

., .
- Valoracion de atributos por segmentos (2/2) - I

ATRIBUTOS OCUPACION FRECUENCIA DE USO  RESIDENCIA

TOTAL gane ‘casa TebdR Paato oo S0 Semanaimente B valencia i o

Ausencia de anomalias 8,16 834 818 809 806 821 811 8,18 8,24 8,15 8,17

Informacién facilitada por el conductor 8,08 8,12 8,11 801 803 828 8,08 8,08 8,08 8,08 8,06

Riesgo de sufrir un robo 8,01 826 768 795 794 807 @ 812 7,98 7,77 8,00 8,04
Atencion y amabilidad (conductor) 7,84 787 790 781 7,73 /9 7,86 7,81 78 7,83 7,88
Atencion y amabilidad (inspectores) 7,84 780 792 784 763 (196 7,87 7,84 7,70 7,86 7,75
Accesibilidad 7,66 /7949 735 768 755 7,42 {3 7,57 7,62 7,65 7,67
Seguridad a bordo 7,66 79 750 761 749 765 /(0 7,62 761 7,65 7,70
Puntualidad (nocturnas y 15,26,30,36,63) 7,65 7,18 845 763 831 785 745 7,71 8,02 7,62 7,75
Informacién a bordo 7,61 760 7,76 759 7,40 (/4 764 7,56 761 7,61 7,61
Calidad del autobus 7,54 /69 756 748 7,44 761 7,50 7,58 7,57 7,53 7,58
Limpieza 7,53 (/8 737 749 744 753 751 7,54 7,56 751 7,60
Informacion en las paradas 7,49 750 7,60 7,46 741 (62 744 7,52 /60 749 751
Informacion en los puntos de venta 7,44 744 758 731 730 799 7,48 7,42 738 745 7,39
Otra informacioén a bordo 7,43 7,47 7,41 7,42 725 (54 747 7,42 7,36 7,42 7,47
Informacion facilitada por los inspectores 7,42 736 758 734 729 /81 740 7,42 749 744 7,36
Confort del viaje 7,27 728 732 7,23 7,12 (49 7,28 7,27 7,25 7,25 (38
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 15,26,30,36,63) 7,13 /724 705 7,10 705 7,14 7,10 7,15 715 7,10 776
Conduccién adecuada 6,82 /03 657 6,83 6,62 6,78 687 6,76 6,81 6,80 6,91
Frecuencia 6,79 6,77 687 6,75 6,82 692 6,76 6,81 6,82 6,78 6,85
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,69 68 687 660 649 69 680 6,62 6,53 6,69 6,70

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Media Diferencias significativas en 2013:

P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinion acerca de esta linea ¢como la calificaria en los aspectos siguientes?

) Segmentos con valoracion superior / inferior 66
(0 puntos muy mal y 10 puntos muy bien)



2. Satisfaccion a nivel de atributos
- Valoracion de atributos por lineas (1/3) -

LINEA

TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 18 19 26 27 28 29

ATRIBUTOS
Ausencia de anomalias 8,16
Informacidn facilitada por el conductor 8,08
Riesgo de sufrir un robo 8,01
Atencion y amabilidad (conductor) 7,84
Atencion y amabilidad (inspectores) 7,84
Accesibilidad 7,66
Seguridad a bordo 7,66
Puntualidad (nocturnas y 15,26,30,36,63) 7,65
Informacién a bordo 7,61
Calidad del autobus 7,54
Limpieza 7,53
Informacion en las paradas 7,49
Informacion en los puntos de venta 7,44
Otra informacion a bordo 7,43
Informacion facilitada por los inspectores 7,42
Confort del viaje 7,27
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 15,26,30,36,63) 7,13
Conduccion adecuada 6,82
Frecuencia 6,79
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,69

8,14 8,19 7,94 8,14 8,43 8,21 7,83 7,73 8,25 8,31 8,15 8,23 8,10 7,18 8,05 8,17 8,45 8,03 8,57 8,22 8,09 8,36
8,31 7,92 7,99 7,86 7,87 8,04 8,22 7,61 8,14 8,37 8,24 8,00 7,77 8,24 8,44 7,83 8,36 7,80 7,82 8,13 8,28 8,18
8,27 7,99 7,80 7,84 8,10 8,10 7,77 7,51 7,93 8,13 7,94 7,66 7,68 7,75 8,38 8,12 8,57 7,86 8,75 7,70 8,14 7,88
7,71 7,62 7,59 7,58 7,64 7,93 8,02 7,38 7,82 8.21 7,82 8,05 7,42 8,23 8,57 7,92 7,98 7,69 8,10 7,92 8,04 7,83
7,82 7,69 7,76 7,96 7,95 8,11 7,92 7,70 7,91 8,30 8,04 7,58 7,59 8,12 7,97 7,78 7,98 7,82 7,56 7,73 7,71 7,74
7,41 7,52 7,69 7,57 7,56 7,75 7,44 7,54 7,85 8,08 7,21 7,60 7,50 7,34 7,90 7,43 8,15 7,54 8,45 7,79 7,36 7,67
7,40 7,58 7,50 7,32 7,83 7,79 7,95 7,26 7,56 7,80 7,62 7,51 7,43 7,69 8,45 7,77 7,72 7,74 8,40 7,56 7,64 7,73
- - - ..o oo . .- -834 - - - 757 - - -
7,18 7,53 7,69 7,44 8,04 7,44 7,87 7,48 7,64 8,02 7,28 7,23 7,09 6,71 8,02 7,41 8,18 7,59 8,32 7,88 7,86 7,92

7,53 7,27 7,13 7,20 8,10 7,50 7,48 7,09 7,64 /.80 7,56 7,52 7,16 6,04 7,90 7,45 7,65 7,49 7,88 7,83 7,51 7,75

7,26 7,49 7,26 7,11 7,86 7,53 7,59 7,18 7,48 7,83 7,60 7,27 7,09 6,60 7,69 7,58 7,88 7,48 7,65 7,52 7,61 7 84
7,25 7,73 7,45 7,66 /91 7,42 (.94 7,47 7,39 7,69 7,54 7,78 7,21 6,84 7,43 7,16 7,72 7,46 7,75 7,66 7,72 7,40
6,89 7,39 7,54 7,39 7,36 7,30 7,71 7,04 7,54 7,67 8,15 7,84 7,45 7,45 7,85 7,21 7,89 7,46 6,67 7,49 7,66 7,34

6,85 7,17 7,24 6,69 7,59 7,03 ¢ 9/ 7,51 7,61 7,98 7,17 7,20 6,94 6,28 7,44 7,32 {92 7,65 7,97 [,i9 7,41 ([ (]

7,35 723732740 7,717517837,16 784 812 799 7,33 7,14 7,63 6,78 7,36 7,29 7,16 6,96 7,13 7,08 7,33
6,99 6,75 7,19 7,19 7,40 7,38 {66 7,01 7,01 7,60 7,23 7,28 7,36 6,63 8,46 7,18 7,53 7,14 6,2/ 7,32 7,15 7,45
6,59 7,13 7,29 6,90 /59 6,84 7,00 6,32 7,16 6,97 7,27 6,27 6,66 6,42 - 7,18 7,010 735 - 7,356,71 6,35
6,30 6,47 6,91 6,81 6,93 6,92 7,31 6,56 6,69 7,17 6,48 6,78 6,48 6,65 8,02 6,65 6,81 6,50 7,03 6,77 6,77 7,06
5,81 6,94 /.06 6,65 7,63 6,54 6,75 6,03 6,94 6,74 7,18 5,78 6,06 5,46 3,64 6,69 555 7,14 6,63 6,94 6,59 5,68

6,38 6,45 6,95 6,52 6,69 6,37 7,16 6,61 6,59 7,24 6,80 6,80 6,63 5,91 7,18 6,80 7,25 6,60 7,58 6,91 6,31 7,00

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Media

P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinién acerca de esta linea ¢como la calificaria en los aspectos siguientes?

(0 puntos muy mal y 10 puntos muy bien)
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2. Satisfaccion a nivel de atributos
- Valoracion de atributos por lineas (2/3) -

ATRIBUTOS LINEA

TOTAL 30 31 32 35 40 41 60 62 63 64 67 70 71 72 73 79 80 81 89 90 95
Ausencia de anomalias 8,16 8,13 8,25 8,34 8,29 567 8,45 860 8,14 7,76 7,90 7,94 8,037,99 8,14 8,49 7,74 8,22 7,98 8,22 8,19 8 49
Informacién facilitada por el conductor 8,08 8,29 8,20 8,20 8,11 8,15 7,97 8,30 8,13 8,14 8,15 8,24 8,13 8,06 8,01 8,25 7,75 7,97 7,97 8,10 8,10 8,33
Riesgo de sufrir un robo 8,01 8,00 8,28 8,03 8,02 852 859 7,88 8,10 898 7,83 8,358 368,048 418,46 7,37 7,78 7,86 8,08 8,03 8,13
Atencién y amabilidad (conductor) 7,84 843789794814 7,77 7,97 810 7,96 7,84 7,73 7,917,957,90 7,46 8,50 7,62 8,01 7,68 7,91 7,758 12
Atencion y amabilidad (inspectores) 7,84 827811813841 7,88 7,71 7,86 7,97 6,92 7,47 7,647,917,787,707,817,47 7,69 7,75 7,83 7,61 8 28
Accesibilidad 7,66 7,96 7,75 7,91 7,81 7,91 7,70 7,53 7,54 7,47 7,25 7,87 1.957,787,628,46 7,207,607,36 7,81 7,64 7,78
Seguridad a bordo 7,66 826772762787 7,84 7,86 7,76 7,75 7,64 7,59 7,747,797,817,397,76 7,44 7,64 7,50 7,73 7,64 7,88
Puntualidad (nocturnas y 15,26,30,36,63) 765 767 - - - - - - - 729 - - - - - - ...
Informacién a bordo 7,61 813741759 7,60 7,76 7,72 7,46 7,79 6,91 7,46 7,807,53 7,74 7,458 38 7,47 7,51 7,42 7,69 7,77 7,50
Calidad del autobus 7,54 7,63 7,16 7,75 7,49 7,60 7,78 7,69 7,37 7,04 7,31 7,58 7,737,617,43 { 937,447,747,32 [ 86 1 917,76
Limpieza 7,53 752 756 7,69 7,66 7,78 7,92 7,57 7,58 7,47 7,15 7,87 7,707,73 7,348 13 7,48 7,66 7,28 7,64 7,68 7,59
Informacion en las paradas 7,49 7,69 7,70 7,42 7,58 7,45 7,50 7,48 7,16 7,02 7,62 7,58 7,25 7,35 6,96 7,69 7,50 7,59 7,27 7,65 7,58 7,40
Informacion en los puntos de venta 7,44 804 7,74 7,56 7,53 7,64 7,53 (.93 7,06 6,67 7,23 7,407,117,237,28 { 987,307,297,137,417,637,52
Otra informacién a bordo 7,43 94 753 7,45 7,67 7,61 7,47 7,17 7,51 7,23 7,38 7,437,187,48 7,24 7,457,227,297,43 7 137 127,53
Informacidn facilitada por los inspectores 7,42 7,57 7,76 .84 7,73 7,46 7,46 7,77 7,86 6,40 6,98 7,53 7,05 7,05 7,45 7,58 7,08 7,15 7,34 7,48 7,28 5. 04
Confort del viaje 727 172732 7,49‘7,?9 7,45 7,53 7,11 7,43 7,18 6,43 7,517,487,28 7,17 1 19 7,137,62 6,95 7 47 1 62 7,40
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 15,26,30,36,63) 7,13 - 6,79 6,92 /55 7,42 7,17 7,33 6,64 - 6,99 7,157,067,237,096,727,007,427,29 [ 83 /(36,96
Conduccién adecuada 6,82 7,13 6,99 6,63 7,06 6,55 7,03 6,78 6,93 6,78 6,75 7,18 6,91 6,74 6,857,197,10 7 226,806,827 07 7 12
Frecuencia 6,79 5,26 591 6,66 7,07 6,84 6,48 713 6,13 5,33 6,68 7.436,696,946,925,716,94 7,22 7197 68 7 67 6,59
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,69 6,90 6,45 6,73 7 12 7,00 6,73 6,75 6,63 6,29 6,23 6,73 6,45 6,60 6,62 7,04 6,81 6,97 6,35 6,70 6,92 6,71

Base: Total muestra (7.649)

Unidad: Media

P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinion acerca de esta linea ¢coémo la calificaria en los aspectos

siguientes? (0 puntos muy mal y 10 puntos muy bien) Diferencias significativas en 2013:
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2. Satisfaccion a nivel de atributos
- Valoracion de atributos por lineas (3/3) -

ATRIBUTOS LINEA
TOTAL N1 N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 N89 N9O CN .
Correnit

Ausencia de anomalias 8,16 8,48 846 8,07 8,63 8,759,057,97 8,438,82 8,35 9,10 8,85 9,05
Informacion facilitada por el conductor 8,08 8,32 821 855 8,68 8,329,238978,198,38 833 879 844 8,48
Riesgo de sufrir un robo 8,01 8,17 800 7,93 8,35 8,48 8,43 8,60 8,25 8,48 8,38 8,20 8,30 8,54
Atencion y amabilidad (conductor) 7,84 831 7,98 8,64 8,13 8,359,158,13852895 856 848 8,05 8,93
Atencion y amabilidad (inspectores) 7,84 7,69 836 7,82 838 8,03 8,54 8,58 8,03 8,08 818 844 8,53 8,11
Accesibilidad 7,66 7,97 807 7,79 8,40 850 9,107,82 8,32 8,35 8,20 8,48 8,73 9,02
Seguridad a bordo 7,66 817 7,71 8,02 8,00 8,07 8,50 7,78 8,18 8,32 8,02 8,13 7,95 8,76
Puntualidad (nocturnas y 15,26,30,36,63) 7,65 7,66 7,72 7,21 7,50 7,85 9,13 6,89 7,47 8,77 8,32 8,00 8,00 8,51
Informacion a bordo 761 717 7,56 7,48 7,82 7,708,327,70 7,72 7,75 8,02 8,15 6,93 7,72
Calidad del autobus 754 7,67 7,80 7,57 7,90 7,75 8,27 7,63 8,10 8,32 7,68 8,30 7,88 8,95
Limpieza 7,53 7,90 7,73 7,52 8,13 7,75 8,15 8,02 7,45 8,23 7,95 825 8,02 9,12
Informacion en las paradas 7,49 745 7,41 812 7,85 7,357,957,857,458,00 7,75 7,72 7,51 7,75
Informacién en los puntos de venta 7,44 733 7,71 7,45 6,71 7,38 8,31 7,76 6,39 7,37 7,41 7,35 7091 7,42
Otra informacién a bordo 7,43 7,36 6,78 7,83 7,43 6,78 8,21 7,07 7,66 8,08 7,36 8,33 7,67 7,56
Informacidn facilitada por los inspectores 7,42 7,73 7,87 7,26 7,76 7,91 8,86 8,35 7,21 8,15 8,06 8,13 7,96 7,38
Confort del viaje 7,27 7,88 7,49 7,57 7,70 8,38 8,68 7,82 7,57 8,25 8,05 8,13 8,23 8,71
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 15,26,30,36,63) 7,13 - - - - - - e e - - - -

Conduccion adecuada 6,82 7,60 7,39 7,52 7,63 7,308,237,137,608,25 7,97 7,50 6,68 8,05
Frecuencia 6,79 5,24 580 6,52 582 5,10 7,34 5,53 5,28 7,25 6,38 6,80 5,30 7,26
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,69 7,00 641 7,19 6,62 7,05 8,12 6,32 7,00 6,97 7,39 7,37 7,00 7,28

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Media

P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinion acerca de esta linea ¢coémo la calificaria en los aspectos
siguientes? (0 puntos muy maly 10 puntos muy bien) _ o
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3. Diagnostico de satisfaccion
- Planteamiento -

El analisis combinado de la importancia real de cada atributo en la valoracion global y la satisfaccién con

cada atributo permite establecer el diagnostico de cada uno de ellos.

Para ello se utiliza la siguiente matriz:

+ SATISFACTORIOS FORTALEZAS
A
Minima importancia y Elevada importancia y
S elevada satisfaccion elevada satisfaccion
O
(&)
T
9
5 INSATISFACTORIOS DEBILIDADES
Minima importancia y Elevada importancia y
minima satisfaccion minima satisfaccion
v
- < > +
IMPORTANCIA REAL

Nota: Los cuadrantes se determinan a partir de los valores medios de las 2 variables
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3. Diagnéstico de satisfaccion -

Matriz de posicionamiento -

valoracion global.

La prioridad es corregir las debilidades
adecuada’y ‘confort del viaje’.

(Los atributos fortaleza deben ser utilizados en la comunicacion con el cliente para reforzar Ia\

, por tanto se debe actuar sobre ‘frecuencia’, ‘conduccion

Estos tres atributos son “nuevas debilidades” porque los usuarios les conceden mas importancia que en 2011,
\_pero la valoracion no ha variado significativamente manteniéndose por debajo del promedio de atributos.

Y

SATISFACTORIOS

FORTALEZAS

Ausencia de anomalias (5

Informacion facilitada
por el conductor

Riesgo de sufrir un robo

Atencion y amabilidad
(inspectores)

Ve

SATISFACCION

Informacion en las paradas @)

informacion en los
puntos de venta

Otra informacion a bordo

Informacion facilitada
por los inspectares

Nota: se indica entre
paréntesis el cuadrante
que ocupaba en la
medicién anterior

INSATISFACTORIOS

Compromiso de EMT
con el medio ambiente ()

Atencion y amabilidad
(conductor)

Accesibilidad

Seguridad
a bordo
() Puntualidad

lnformacion a bordo

Calidad del autobus (g,
Limpieza

Confort del viaje (s

Regularidad
de paso

Conduccion adecuada ()
Frecuencia
)

DEBILIDADES

IMPORTANCIA REAL



3. Diagnéstico de satisfaccion
- Recomendaciones -

ATRIBUTOS

Ausencia de anomalias

Informacion facilitada por el conductor
Riesgo de sufrir un robo

Atencion y amabilidad (conductor)

Atencion y amabilidad (inspectores)
Accesibilidad

Seguridad a bordo

Puntualidad (nocturnas y 15,26,30,36,63)
Informacién a bordo

Calidad del autobus

Limpieza

Informacién en las paradas

Informacidn en los puntos de venta

Otra informacion a bordo

Informacién facilitada por los inspectores
Confort del viaje

Regularidad de Paso (excepto nocturnas y 15,26,30,36,63)
Conduccién adecuada

Frecuencia

Compromiso de EMT con el medio ambiente
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2011
Diagndstico
SATISFACTORIO
SATISFACTORIO

SATISFACTORIO

FORTALEZA

SATISFACTORIO

FORTALEZA

SATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
FORTALEZA
FORTALEZA
FORTALEZA
FORTALEZA
INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
SATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO

DEBILIDAD

2013

Importancia Valoracion

+

+

+ +

+

+ + + + + + + + +

Diagnéstico

FORTALEZA

SATISFACTORIO
SATISFACTORIO

FORTALEZA

SATISFACTORIO
FORTALEZA

FORTALEZA

FORTALEZA
FORTALEZA
SATISFACTORIO
SATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO

DEBILIDAD

INSATISFACTORIO

DEBILIDAD
DEBILIDAD

INSATISFACTORIO

+ Importancia/Valoracion por encima del promedio de atributos

- Importancia/Valoracién por debajo del promedio de atributos

72



Resumen Satisfaccion global
- Comparativa global 2011 vs 2013 -

2011 2013

% Variacion Satisfaccion Global 2013/ 2011 +1,2%

Media directa de los 20 Atributos
% Variacion media directa atributos 2013 / 2011 +3,3%
AP
Mol 0 33 0,21

Diferencia Satisfaccion Global - Media Atributos

Base: Total muestra 2013 (7.649) y 2011 (7,704)
Unidad: Porcentaje y media

P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinién acerca de esta linea ¢,cémo la calificaria en los aspectos siguientes?
P.23 ¢ Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea?
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Parte 2- Analisis de satisfaccion
V. Satisfaccion global

V. Satisfaccion por atributos- factores

VI. Imagen de EMT
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Imagen de EMT
- Planteamiento -

Complementariamente al analisis de satisfaccién realizado, se realiza una medicion sobre la imagen de
EMT percibida por el usuario.

Concretamente, se analizan las siguientes variables:

* Evolucion de la empresa EMT en los dltimos dos afios ~ , comparando los resultados obtenidos
con los datos de la medicién de 2011

* Razones por las que los usuarios perciben que EMT ha mejorado o empeorado
 Imagen de EMT Valencia a nivel de empresa

 Motivos de eleccion de EMT
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Imagen de EMT
Evolucion de EMT ultimos dos anos

El 85% de los viajeros considera que EMT ha mejorad o0 o esta igual respecto hace dos
afos. Los segmentos mas positivos en esta percepcion son los hombres y los jovenes

¢, Coémo cree que ha evolucionado EMT Valencia
en los ultimos dos afos?

Segmentos por

encima/debajo
B Ha mejorado mucho

= del promedio +
® Ha mejorado bastante Muier Hombre
. UJ
= Esta igual Ama de casa De 14-25 afios

" Ha empeorado un poco Utiliza Abono Mensual Jove

B Ha empeorado bastante

Base: Muestra bloque 1 (3.042)
Unidad: Porcentaje

P.2 ¢ Como cree que ha evolucionado EMT Valencia en los Ultimos dos afios?
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Imagen de EMT
- Percepcion de la evolucion de EMT -

El principal argumento justificativo tanto de la evolucidn positiva como negativa de EMT es el
funcionamiento —puntualidad, rapidez, frecuencia-. Esta argumentacion coincide con el
incremento de importancia del factor “compromiso EMT” sefialado anteriormente.

B Ha mejorado mucho mHa mejorado bastante mEsta igual ® Ha empeorado un poco BHa empeorado bastante

4,7% 31,8% 91%06,0%
\ j Motivos w
[36,5% 115,1%
Mejoras en el funcionamiento 18.0% Empeoramiento en el funcionamiento 11.0%
puntualidad, rapidez, frecuencia ’ puntualidad, rapidez, frecuencia

Mei ¢ l6ai Peor servicio al pasajero
ejoras tecnologicas 10,3% profesionalidad, amabilidad, atencion,.. $EE¥Z&
web, paneles, App’s, tabletas

Mejoras en el servicio al pasajero 7 50 Fallos tecnoldgicos ID,5%
profesionalidad, amabilidad, atencién,.. ' web, paneles, App’s, tabletas

Mejoras en la imagen

0.7% Peor imagen
publicidad, promociones,.. '

0,3%
publicidad, promociones,.. !

Base: Muestra bloque 1 (3.042)
Unidad: Porcentaje

P.3 ¢ Por qué cree que EMT ha evolucionado positivamente / negativamente?
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Imagen de EMT
Imagen de la empresa EMT

fSe mantiene en torno al 83% la tasa de usuarios que identifican EMT con atributos )
positivos (profesional, cercana, innovadora), con un ligero incremento del factor profesional a
costa de innovadora.

Entre las asociaciones negativas, aumenta ligeramente la imagen de antigua y se reduce la

\asociacién con el atributo lenta. )
EMT es una empresa... Evolucion
2011-2013
Profesional 40,2% h
Cercana _I 03
Antigua _ 2,0
Innovadora “_
Lenta 2,7 :
Aburrida _l 0,3
i s Otros |

Jl 0,7

P.19 ¢ Cémo diria que es EMT?

Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:
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Imagen de EMT
Motivos de utilizacion EMT

(EI cambio de perfil de usuario (por menos desplazamientos de trabajo) ha supuesto un

incremento de los viajeros cautivos , que ha sido compensado por una reduccion del motivo
comodidad.

kLos motivos precio y rapidez mantienen su peso minoritario. )

Evolucion
2011-2013

¢Por qué motivo Comodidad 43,1%
utiliza EMT Valencia?
Cautivos 37,1%

No posee vehiculo privado 17.9%
No dispone de aparcamiento en destino 13.2%
No posee carnet de conducir 6.0%

Precio - 7 1%
Rapidez . 4.1%

Porque me gusta I 2.4%

0,2

Por ecologica I 1.3%

Otros Motivos . 4.9%

Base: Total muestra (7.649)
Unidad: Porcentaje

Diferencias significativas evolutivo 2011-2013:

P.18 Motivo de eleccion EMT Il Aspectos que mejoran / empeoran respecto a 2011
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Parte 3- Relacidon con EMT
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Relacidon con EMT EMT
Planteamiento —

El analisis de la relaciéon de EMT Valencia con los usuarios se estructura de la siguiente manera:

1. En primer lugar, se analizan las novedades que la empresa EMT Valencia ha desarrollado en los
ultimos afios (capitulo VII).

Posteriormente, se realiza un analisis correspondiente a la forma de comunicacion de EMT con sus

usuarios. Concretamente:
2. Analisis de la Web de EMT Valencia (capitulo VIII).

3. Implantaciéon de EMT en las redes sociales (capitulo 1X).
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Parte 3- Relacion con EMT

VIl. Novedades EMT

VIII. Analisis de la Web EMT

IX. Implantacion de EMT en las redes sociales
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Novedades EMT
Planteamiento

En el siguiente capitulo se miden las novedades que la empresa EMT Valencia ha desarrollado en los
ultimos afos.

Las novedades que han sido objeto de analisis son:

Lanzamiento del nuevo Abono Mensual para Jovenes
 Recarga online Bonobus Plus através de la pagina Web de EMT Valencia

* Nueva APP para Smartphones (iOS o Android) con toda la informacién para moverse en
transporte publico por la ciudad

* Presencia en redes sociales (Facebook, Twitter): informacion en tiempo real, promociones,...

En primer lugar, se mide la valoracion de estas novedades por parte del usuario y, posteriormente, se
analiza la importancia que el usuario asigna a cada una de estas novedades
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Novedades EMT
Valoracion de las novedades de EMT

Alta valoracion en las novedades = Abono Mensual para Jovenes, recarga online, nueva APP.
La presencia en redes sociales registra mayor indiferencia.

Valoracion
(escala 0-10)

Nuevo Abono Mensual
para Jovenes 9,13, 8,46

Base = 2.762 (Ns/Nc: 7,5%)
11,4 I 8,26

11,9 I 8,12

72,5 22,5 5,0 7,49

Recarga online

Bonobus Plus
Base = 2.556 (Ns/Nc: 14,3%)

Nueva APP

para Smartphones
Base = 2.544 (Ns/Nc: 14,7%)

Presencia en redes sociales
Base = 2.368(Ns/Nc: 20,6%)

Base: Muestra bloque 1 (3.042)
Unidad: Porcentaje y media B satisfaccion(7+8+9+10) [ Indiferencia (5+6) | Rechazo (0+1+2+3+4)

P.4 a P.7 Valore entre 0 y 10 las siguientes novedades:
Nueva APP para Smartphones. Presencia en redes sociales. Recarga online Bonobus PlUs.
Nuevo Abono Mensual para Jévenes
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Novedades EMT EMT
Importancia de las novedades de EMT M—

JGri<

El Abono Mensual para Jovenes es la novedad mas imp  ortante para el viajero EMT
mientras que la presencia en redes sociales ocupa el ultimo lugar.

Orden de las novedades segun su importancia

B 12 posicion B 23posicidén B33 posicion 43 posicion
Nuevo Abono Mensual 56,4% 19.3% 14,2%
para Jovenes
Recarga online 24,7% 42,4% 22,1%
Bonobus Plus
Nueva APP 25.,1% 25.8% 30,9%
para Smartphones
oy 0 0
Presencia en redes sociales 109%  27,9%

Base: Muestra bloque 1 (3.042)
Unidad: Porcentaje y media

P.8 Digame qué orden de importancia le asigna a cada uno de los nuevos proyectos
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Novedades EMT
Segmentos

[ Segmentos
Nuevo Abono Mensual 25-50 afios, espafiol, NS Alto, estudios
para Jévenes universitarios superiores, trabaja

Més de 50 afos, espafiol,

Recarga online . : Do
9 NS Bajo, estudios menos de primarios,

Bonobus Plus parado
Nueva APP Mas de 50 afios, espafiol,
para Smartphones NS Bajo

Hombre, espafiol, NS Alto, estudios

Presencia en redes sociales Lniversitarios

Base: Muestra bloque 1 (3.042)
Unidad: Porcentaje y media

P.4 a P.7 Valore entre 0 y 10 las siguientes novedades:
Nueva APP para Smartphones. Presencia en redes sociales. Recarga online Bonobus Plis. Nuevo Abono Mensual para Jovenes
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14-25 afios y mas de 50 afios,
extranjeros, NS Medio,
estudios medios, jubilado

14-25 afios, extranjero,
NS Medio, estudiante

14-25 afios, extranjero,
NS Medio, estudiante

Mujer, extranjero, NS Medio,
estudios medios

86
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VIl. Novedades EMT

VIII. Analisis de la Web EMT

IX. Implantacion de EMT en las redes sociales
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Andlisis de !a web de EMT EMT
Planteamiento

A continuacién, se mide la pagina Web de EMT Valencia en base a las siguientes variables:

e Tasade acceso en los ultimos tres meses
* Dispositivos de acceso ala Web EMT Valencia

e Valoracion del funcionamiento de la Web EMT: disefo, facilidad de uso, ausencia de fallos.
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Analisis de la Web de EMT
Tasa de acceso a la Web

Se mantiene la tasa de acceso a la Web de EMT , utilizada por un tercio de los usuarios.
La edad y el nivel social son las variables que mejor discriminan este indicador.

Usuarios que han utilizado la web en los udltimos tr es meses
¢, Desde qué dispositivos?
Base: acceden a la web EMT (n=1044)

14a25
Edad 26 a 50
Mas de 50 12,3
Alto-Medio Alto
Nivel Social Medio
Bajo-Medio Bajo
o Espafiola
Nacionalidad )
Extranjera 25,7
TOTAL 2013
2011* Base: Acceden a la web (1044)

Unidad: Porcentaje

(*) En la medicién de 2011 el acceso a la

web hacia referencia al tltimo mes P.10. ¢ Desde qué dispositivos?
Base: Muestra bloque 2 (3.149)
Unidad: Porcentaje
P.9. En los Ultimos tres meses, ¢has entrado a la pagina web de EMT Valencia? Diferencias significativas en 2013;

Il Bl Segmentos con % superior / inferior al promedio de viajeros
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Andalisis de la Web de EMT EMT

' ' —
Funcionamiento Web
" Valoracién positiva del funcionamiento de la Web, ¢ on 7,25 puntos . El 71% realiza una )
valoracion positiva.
Los usuarios que otorgan una valoracion mejor son los jévenes, que viajan con mayor
. frecuencia, de nivel social bajo y nacionalidad extranjera. y
., . . , . 14 a25 7,53
Valoracion del funcionamiento de la pagina web S
(disefio, facilidad de uso, ausencia de fallos,...) Edad 26250 :
Mas de 50 7,18

Espatiol
Nacionalidad
Extranjero
B7 a 10 puntos
Alto — Medio alto
Nivel social Medio
Medio bajo — Bajo

B 5- 6 puntos

® (a4 puntos

Todos los dias
Frecuencia de uso Semanalmente
menor frecuencia [NENCC NN

Base: Acceden a la web (1044) TOTAL

Unidad: Porcentaje y Media (escala 0-10)

Diferencias significativas en 2013:

P.11. Por favor, valore entre 0 y 10 el funcionamiento de la pagina web de EMT (disefio, facilidad de
uso, ausencia de fallos,...)
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Parte 3- Relacion con EMT

VIl. Novedades EMT
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Implantacion en redes sociales
Planteamiento

El siguiente capitulo analiza la implantacion de EMT en las redes sociales

Para ello, se miden las siguientes variables:

 Tasade usuarios de cada red social
* Seguidores de EMT Valencia en las redes sociales Facebook y Twitter

« Valoracién de EMT Valencia en las redes sociales: informacion til, facil, promociones
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Implantacion en redes sociales
Tasa de usuarios de cada red social

Mas de la mitad de los usuarios utilizan las redes sociales, principalmente Facebook.

Utiliza alguna No es usuario de

55,8% 44,2%

red social redes sociales

(] Tube] - 10.4%
tuenti . 6.6%

Linked [[]) I 3 8%

Otras redes sociales o
1.2%
(Instagram, whatsapp, google+)

Base: Muestra bloque 1 (3149) en 2013
Unidad: Porcentaje
P.13. ¢ De qué redes sociales eres usuario habitual?
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Implantacion en redes sociales

Tasa de usuarios por variables sociodemograficas y de movilidad

M

Edad 26 a 50
Mas de 50

14225

Menos de primarios
Primarios — EGB
FP — BUP - COU
Universitarios medios [[EER

Universitarios superiores 63,6

Estudios

Estudiante
Ama de casa 30,7
Trabaja
Parado

Jubilado-Pensionista

Ocupacion

Alto —Medio alto | G

Medio 65,2

Medio bajo — Bajo

Nivel social

TOTAL SN

Base: Muestra bloque 1 (3149)
Unidad: Porcentaje

P.12. ¢ Eres usuario de redes sociales?
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Frecuencia de uso

Eny X

Todos los dias
Semanalmente
Menor frecuencia

sencito. X

Bono Bus Plus 63,4
Bono Oro NG
Tipo de billete Abono Mensual Jove 81,4

Bono Transbordo 10
Abono Transporte
Resto billtes

Trabajo 57,8

esudo
Compras
ocio
Otos

Motivo del viaje

TOTA. T

Diferencias significativas en 2013:

Il Segmentos con % superior / inferior
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Implantacion en redes sociales
Seguidores EMT en redes sociales M—

EMT 7%

Los seguidores de EMT en redes sociales se encuentran satisfechos, si bien la tasa
de seqguidores es reducida.

Tasa de usuarios que siguen a EMT en ...

- 6‘5‘:%:.

Base: Usuarios de redes sociales (1795)
Unidad: Porcentaje

P.14. ¢ Sigues a EMT Valencia en redes sociales?
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Valoracion EMT Valencia en redes sociales:
informacion util, facil, promociones
(escala 0 a 10)
Base= Seguidores EMT valencia en las redes sociales (165)

m Positiva (7 a 10)
Indiferente (5+6)

B Negativa (0 a 4)

Valoracién media EMT
en redes sociales

7,55

Base: Seguidores de EMT Valencia en las redes sociales (165)
Unidad: Porcentaje y media

P.15. Por favor, valore entre 0 y 10 la presencia y la informacion de EMT en las redes sociales
(informacioén util, facil, promociones,...)
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X. Conclusiones
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Conclusiones
- Perfil del viajero -

@ Los principales rasgos sociodemograficos son:

- La ocupacién de la mitad de los usuarios es “trabajando”, que continua su descenso afectado por la
situacion economica. El colectivo de estudiantes registra un incremento significativo (maximo
historico) y también aumenta el conjunto de otras ocupaciones (ama de casa, parado, jubilado).

- El usuario mayoritario es mujer en todas las lineas, con un peso creciente y superior respecto a la
poblacion de Valencia. La perdida de clientes hombres se produce por sufrir con mayor intensidad
la perdida de ocupacion “trabajo”.

- Laedad de los usuarios sigue aumentado y se sitia en 42,9 afos.

- Heterogeneidad en nivel de estudios , mas de un tercio de los viajeros posee nivel de estudios
superiores (universitarios). Ha aumentado la proporcion de viajeros con estudios universitarios a
costa de viajeros con estudios basicos.

- El nivel social mayoritario es el medio  (40,3%), que se incrementa a costa del nivel social bajo.
En las lineas 5, 40, 71 y 79 se maximiza el peso de los usuarios con mayor nivel social.

- Latasa de viajeros residentes fuera de la ciudad de Valencia (12,9%), y de viajeros extranjeros
(10,7%), se mantienen en niveles similares a las oleadas anteriores. El peso de los extranjeros es
ligeramente inferior a su participacion entre la poblacion de Valencia. Se incrementa en las lineas 9,
31y 81.
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Conclusiones
-Comportamiento del viajero-

@ Frecuenciade uso: ligera reduccion

- La mitad de los usuarios utilizan diariamente el autobus, aunque mayoritario disminuye ligeramente el
peso de este colectivo, continuando con la tendencia de los ultimos afos. Las lineas 3, 7, 9, 27, 41y
63 son las de mayor peso de viajeros diarios. Las lineas 8 y 35 son las que tienen mayor peso de
viajeros esporadicos.

- Disminuye ligeramente el numero medio de viajes (9,7 a la semana), con una estructura similar por
laborable / fin de semana a oleadas anteriores. Esta disminucion viene explicada por la reduccion de
viajes por motivos laborales.

- Un tercio de los usuarios manifiesta que utiliza el autobis con mayor frecuencia que hace un afio
(30,3%) o que es nuevo usuario (3,3%).

@ EIlBono Bus Plus (BB+) continua siendo el principal billete

- Bono Bus Plus (BB+) es empleado por el 55,9% de los usuarios, aumentando su peso respecto a
2011. Las lineas 3, 14 y 15 maximizan este tipo de billete.

& Los desplazamientos se realizan por motivos laborales y est udios

- El principal motivo que origina el desplazamiento continua siendo ir/volver al lugar de trabajo
(36,2%),aunque pierde peso, seguido de los desplazamientos a los centros educativos (16,0%) que
aumentan su peso respecto a anteriores oleadas.
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Conclusiones
- Satisfaccion a nivel global: ISC -

@ EIISC mejora

El ISC de EMT Valencia en 2013 es de 7,71 puntos. El 83% de los viajeros se muestran
satisfechos, el 14% regular y anicamente el 3% muestran rechazo.

La satisfaccion con EMT ha mejorado respecto a la medicion anterior. En 2013 se ha alcanzado
el mejor resultado de la serie temporal analizada.

A nivel de segmentos de viajeros, los que realizan una mejor valoracion son:

» Por rasgos sociodemograficos: los jovenes menores de 25 afios, con nivel de estudios basicos
(primarios a FP-BUP COU), los extranjeros, el nivel social medio y bajo, y jubilados o
actualmente estudiando.

» Porindicadores de comportamiento: aquellos viajeros que utilizan el Bono Oro.

En términos evolutivos se observa una mejora de la satisfaccion en la mayoria de segmentos
sociodemograficos.

La evolucion por lineas :
* Mejoran significativamente su valoracion 11 lineas: 10, 11, 27, 28, 31, 32, 40, 72, 73, 89 y 95.

* Empeoran significativamente su valoracion 3 lineas: 3, 7 y 26.
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Conclusiones
- Satisfaccion por atributos -

- El posicionamiento de EMT Valencia en los diferentes atributos es :

» Fortalezas (alta importancia, valoracion superior al promedio): puntualidad, ausencia de
anomalias, accesibilidad, informacién a bordo, atencion y amabilidad del conductor y seguridad a
bordo.

» Debilidades (alta importancia, valoracion inferior al promedio): frecuencia, conduccion adecuada y
confort del viaje.

Estos son los atributos en que es prioritario actuar

El resto de atributos son de baja importancia.

- Al igual que la satisfaccién global , la mayoria de atributos ha mejorado su puntuacién respecto al la
medicion de 2011.

9) Mejoran significativamente respecto a 2011 informacion facilitada por el conductor y por los
inspectores, riesgo de sufrir un robo, atencion y amabilidad del inspector, puntualidad y
regularidad de paso.

° Empeora significativamente respecto a 2011: compromiso de EMT con el medio ambiente.
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Conclusiones

- Imagen de EMT -

@ Percepcion de EMT: evolucion positiva
Mas de un tercio de los usuarios manifiesta que la empresa EMT ha evolucionado positivamente
en los ultimos dos afos, principalmente debido a mejoras en el funcionamiento: puntualidad, rapidez,
frecuencia, seguido por las mejoras tecnoldgicas.

B Motivos de eleccion de EMT

Los motivos por los que los usuarios utilizan EMT se pueden clasificar en dos niveles: en un primer
nivel se sitla por comodidad , aun siendo el principal motivo pierde peso respecto a 2011.
El segundo nivel hace referencia a los motivos relacionados con la necesidad del usuario: carencia
de vehiculo propio y/o de aparcamiento en destino. Estos motivos que convierten al usuario en
“cautivo” se han incrementado respecto a 2011 por la perdida de viajeros de trabajo.

@ Asociacion de EMT
Se mantiene constante la tas de viajeros que identifican a EMT con atributos positivos (83%) vy
negativos (17%). Entre las asociaciones positivas se incrementa el atributo profesional a costa de
innovadora, mientras que entre las negativas aumenta antigua y se reduce lenta.

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2013 101



Conclusiones
- Relaciéon con EMT -

@ Novedades EMT

- El Abono Mensual Jove es la novedad que los usuarios mejor valoran y que clasifican como
mas importante.

- La recarga online del BB+, la nueva APP vy la presencia en redes sociales son novedades con
niveles de importancia inferiores.

@ Elacceso alaWeb se mantiene

- Un tercio de los usuarios ha accedido ala Web en los ultimos meses, manteniendo el nivel de
acceso de la oleada anterior. Los segmentos con mayor acceso son los menores de 50 afios, con
nivel social medio y alto, y espafoles.

- El dispositivo de acceso mas utilizado para acceder a la Web es el ordenador .
- Lavaloracion del funcionamiento de la web obtiene 7,25 puntos.
@ Presenciaen redes sociales
- Maés de la mitad de los usuarios utilizan las redes sociales, principalmente Facebook.

- Se valora positivamente la presencia de EMT en redes sociales, si bien la tasa de seguidores es
reducida.
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ANEXO. Evolucién 1997-2013 de la

valoracion global por lineas
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Evolucion 1997-2013 EMT

B

- Valoracion global por lineas - M—
LINEA 1 LINEA 2 LINEA 3
—_ 9 —_ 9 —_
- 8 - 8 -
7.8 7.7 7.7 7,8
767 , 76
7 / 7 ’
7072 737 o271 737473 137272727171 74737, 727274 7171 147273
- 6 - 6 -
T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 0p 09 11 13 7 98 99 00 01 02 04 0p 09 11 13 7 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13
LINEA 4 LINEA 5 LINEA 6
— 9 - 9 -
En 2013, amplié su itinerario
. 8 -
. 7 -
6,7 6,7
| c | 66 466
T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T 1
7 98 99 00 01 02 04 06 09 -1 13 7 98 99 00 01 02 04 Ob 09 11 13 7 98 99 00 01 02 04 0B 09 11 13
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Evolucion 1997-2013
- Valoracion global por lineas -

LINEA 7 LINEA 8 LINEA9
—_ 9 —_ 9 —_
| 8 |
7.8
| \ 74 7,676 al 7.7
’ 70772 27,2 717171 ¢4
i 6.5 6
T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T
97 98 99 00 01 02 04 0p 09 11 13 7 98 99 00 01 02 04 0p 09 11 13 7 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13
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— 9 - 9 -
. 8 - 8 -
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Evolucion 1997-2013 EMT

B

- Valoracion global por lineas - M—

LINEA 13 LINEA 14 LINEA 15
—_ 9 —_ 9 —_
- 8 - 8 -
- 7 - 7 -

6,9 6,8
1 6 6 46,4
5,9 6.1 6,0
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T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T * T T T T
97 98 99 00 01 02 04 0p 09 11 13 7 98 99 00 01 02 04 0p 09 11 13 7 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13

LINEA 16 LINEA 17 LINEA 18
— 9 - 9 -
. 8 - 8 -
. 7576 71 7 A 7.4
72727372 47,

6,9 7,0
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Evolucion 1997-2013 EMT

B

- Valoracion global por lineas - M—
LINEA 19 LINEA 26 LINEA 27
- 9 - 9 -
- 8 -
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Evolucion 1997-2013

- Valoracion global por lineas -

LINEA 31

LINEA 32

7,9
7,6 76
PPIONS7374 5573

6,8
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Evolucion 1997-2013
- Valoracion global por lineas -
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Evolucion 1997-2013
- Valoracion global por
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Evolucion 1997-2013 EMT

B

1A 1 (———
- Valoracion global por lineas -
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Evolucion 1997-2013
- Valoracion global por lineas -
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Evolucion 1997-2013
- Valoracion global por lineas -
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