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l. Introduccion, objetivos y

metodologia
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Introduccidn y objetivos e —

VALENCIA

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

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

Es practica comdn en los estudios de medicion de la calidad percibida realizar la toma de datos en el
momento mas proximo a la prestacién 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 Barémetro 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 relaciébn 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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Introduccidn y objetivos e —

VALENCIA

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 puntuacion media de cada linea, ponderada por el

namero de viajeros que utilizan cada linea.

v' Ranking de lineas EMT: el elevado niimero 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 analisis estadisticos especiales, se obtienen los

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

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 5



Introduccidn y objetivos e —

VALENCIA

Ademas, la investigacion incluye otras variables de analisis:

v' Socio-demograficas: 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 utilizacion de EMT.

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

-  Novedades de EMT

- Recuerdo Publicitario en el exterior de los autobuses de EMT Valencia

- Canales de informacion de EMT Valencia

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 6



Metodologia EMT
Ficha técnica VALEmCES

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

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

O 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.

L Seleccidon del entrevistado: En las lineas de EMT. La entrevista se realiza a bordo del autobds o en la

parada.

0 Fecha de realizacion del trabajo de campo: Desde el jueves 26 de Noviembre hasta el lunes 21 de
Diciembre de 2015.
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Metodologia EMT

. , . _—
Ficha técnica VALENCIA
0 Tamafno de la muestra: En total se han realizado 7.601 entrevistas, con un error estadistico para los
datos globales del +1,1% para un intervalo de confianza del 95,5% y supuesta maxima indeterminacion.
Lineas de estudio: Se han analizado 57 lineas, 44 diurnas y 13 nocturnas
Estratificacién 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 las dos ultimas semanas de
Octubre 2015.
2- Se fija un tamafio muestral (n=40 encuestas) en aquellas lineas con un reducido niumero de viajeros (linea 15, 63 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
4- Se debe sefialar que en la presente medicion se ha analizado una linea nueva (25) que no existia en 2013, por lo que el
en el presente informe no se muestran datos evolutivos de esta linea.
0 Ponderacion: para una correcta representatividad de la muestra, ésta se ha ponderado en funcion del

numero de viajeros por lineas

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

la semana.
© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 8



Metodologia EMT
I I 1A : s I
Distribucion de las entrevistas por lineas VALENCIA
HINEA N°pasajeros EZ;?ZV;Z?SS : N° Entrevistas P N° Entrevistas
1 89.028 171 LINEA pasajeros realizadas LINEA pasajeros realizadas
2 167.111 324 27 86.519 169 80 47.395 96
3 125.745 245 28 83.676 161 81 175.030 340
4 92.217 179 29 65.323 133 89 202.309 390
5 61.887 123 30 30.031 62 90 211.322 419
6 107.255 211 31 56.834 113 95 102.385 200
7 47.603 95 32 84.636 165 N1 2.379 41
8 97.070 187 35 77.226 151 N2 1.557 39
9 157.436 305 40 56.824 110 N3 1.198 40
10 135.379 263 41 32.733 63 N4 1.336 42
11 103.931 205 60 79.620 154 N5 1.099 40
12 44.507 88 62 66.388 127 N6 2.444 42
13 52.344 102 63 18.538 44 N7 910 40
14 43.512 84 64 102.840 198 N8 2.316 42
15 3.463 45 67 45.503 89 N9 1.613 40
16 72.954 143 70 103.084 204 N10 1.303 39
18 48.090 93 71 114.626 226 N89 3.251 40
19 107.169 207 72 61.530 122 N90 3.314 40
25 20.447 40 73 35.633 71 CN-Correnit 1.154 40
26 21.550 42 79 60.039 117 TOTAL 3.622.616 7.601

N° de pasajeros: datos referidos a las dos ultimas semanas de octubre de 2015. 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. Distribucién de la muestra sobrante entre el resto de lineas de forma proporcional al nimero de pasajeros
© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 9



Metodologia

.. ., ) EMT
Distribucion de las entrevistas por =
. . , VALENCIA
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 . o519 1.841 2.388 1.410 1.435 527
entrevistas
Porcentaje  100,0% 24,2% 31,4% 18,6% 18,9% 6,9%
MUESTRA POR DIAS DE LA SEMANA
TOTAL DiA
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
Ndmero - co1 1.228 939 1.694 1.443 1.263 636 351
entrevistas
Porcentaje 100,0%  16,2% 12,3% 22,3% 19,0% 16,6% 9,0% 4,6%
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Metodologia EMT

Cuestionario ey

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:

> Bloquel

« \Valoracion de las novedades de EMT Valencia: Atencion al cliente via Whatsap y
Telegram, incorporacion de vehiculos hibridos: eléctricos+ biodiesel, nuevas normas de
recarga, pago Yy validacion de titulos a través de recarga on-line y NFC, promocion del
Transporte Publico en los colegios con “EMT a l'escola”, orden de importancia a 4

proyectos.

« Tasa de recuerdo publicitario en el exterior de los autobuses en los dltimos 7 dias, asi
como la marca o producto publicitados; y si ha realizado alguna accion como

consecuencia del impacto publicitario.

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 11



Metodologia EMT

Cuestionario ey

» Bloque 2
« Canales de informacion de EMT Valencia.
« Valoracion de la APP de EMT Valencia.
» Valoracion de la Web de EMT Valencia.

* Redes Sociales: Si es usuario, si es seguidor de EMT Valencia en alguna Red Social y en

cudles, valoracion de la presencia e informacion de EMT.

« Servicio de atenciéon al cliente: Si la ha utilizado, frecuencia de uso y valoracién de la

atencion recibida.

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

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 12



Metodologia
Cuestionario

Preguntas
parte fija
(a todos, n=7.601)

v Datos Sociodemograficos
v’ Datos de movilidad
v Valoracién global

v’ Valoracion por atributos

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015
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VAI.ENCIA
CUESTIONARIO
ISC EMT
VALENCIA
2015
Preguntas

parte variable

I

Bloque 1 Bloque 2
n=2.508 n=2.574

v Novedades de EMT v Analisis y valoracién de los
Valencia canales de informacién
v’ Publicidad exterior EMT Valencia: APP, Web,
Redes Sociales, Servicio de

atencion al cliente...
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Interpretacion de resultados EMT ‘ GFl <
Segmentacion de la muestra (1) VaLmcia

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

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

*T Variables sociodemogréficas:
*Hombre
SEXO } - Mujer \ EDAD }

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

- De 14 a 25 afios
- De 26 a 50 afios
- Mas de 50 afios

+ 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).

- Estudiante

OCUPACION } :$2§ :Z casa LUGAR DE - Ciudad de Valencia
. Paradjo RESIDENCIA * Resto

- Jubilado-pensionista
|

. + NS Alto: nivel socioeconémico alto + medio alto ]
’\ISXCE)LNCS)K)/I(I:CIICC)) + NS Medio: nivel socioeconémico NACIONALIDAD NaC|on_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 2013. El test de significatividad utilizado es chi-square (frecuencias) y t-student (medias) al 95%. 14




Interpretacion de resultados EMT
Segmentacion de la muestra (I1) VaLmcia

Variables de comportamiento de viaje:

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

FRECUENCIA - 2-3 dias ala semana ) - 57 lineas: 44 diurnas y 13
DE USO LINEA - 1vez alasemana LINEA nocturnas
- Menor frecuencia

JGric

- Billete sencillo (BS)
- Bono Bus Plus (BB+)
Trabajo - BONO ORO
: - EMT Jove
MOTIVO DEL * Estudio TIPO DE - Bono transbordo (BT10)
VIAJE * Compras BILLETE - Abono transporte (AT)
* Ocio - TUT2/T3
* Otros - Pases libre circulacion
— - Valencia Card 1/2/3 dias
« EMT Familia numerosa

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
medicién de 2013. El test de significatividad utilizado es chi-square (frecuencias) y t-student (medias) al 95%.

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 15



. EM
Interpretacion de resultados E—

VALENCIA

i

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 analisis de la informacion se ha realizado a nivel global y por segmentos (mencionados anteriormente),

puesto que éstos pueden aportar informacién 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
interpretacion 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

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 16



Presentacion de resultados e ‘ GFK

\/ALENCIA

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

Sexo, edad, nivel de estudios, ocupacion,

II. Perfil del viajero . . - . . S
nivel socio- econdmico, lugar de residencia, nacionalidad

1. CARACTERIZACION - Frecuencia de viaje
» Evolucién en la frecuencia de viaje en el Ultimo afio
DEL USUARIO [ll. Comportamiento del viaje + Numero de viajes/ semana

* NuUmero de lineas utiliza
* Tipo de billete
* Motivo del viaje en EMT

+ Satisfaccion a nivel global
IV. Satisfaccion global * Evolucion de la satisfaccion global en los ultimos 18 afios.
» Andlisis de la satisfaccion por lineas, por variables
sociodemograficas y por variables de movilidad

2. ANALISIS DE LA

» Andlisis de la satisfaccion por atributos y factores

SATISFACCION IV. Satisfaccion por atributos- factores . Importancia y analisis DAFO
IV. " Imagen de EMT « Valoracion de EMT en su conjunto
VIl. Novedades de EMT « Importancia y valoracién de las novedades de EMT
3. RELACION  “ormrrrmmmmmmmmmmmmm e Rdbltdltdl """""
CON EMT autobuses..

» Acciones derivadas del impacto publicitario

. L * Andlisis y valoracion de los canales de informacion EMT
VIl. Canales de informacién Valencia: APP, Web, Redes Sociales, Servicio de atencién al
cliente...

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 17



Parte 1- Caracterizacion del usuario

Il. Perfil del viajero

lll. Comportamiento del viaje
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Perfil del viajero EMT

Planteamiento ey

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

Las variables analizadas han sido:
» 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.

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 19



Perfil del viajero
Ocupacion

EMT
=]

VALENCIA

-

\_

Continta la tendencia a la baja de los trabajadores. Factores explicativos:
* Envejecimiento de los usuarios que se traduce en un mayor namero de jubilados
» Crecimiento de los estudiantes, superando el nivel mas alto hasta ahora alcanzado (2013).

« Continta la complicada coyuntura econémica, que aunque haya repuntado ligeramente sigue con
unas elevadas tasas de paro, hace que disminuya relativamente el nimero de trabajadores

J

Trabaja por cuenta ajena

(44,1%) Trabaja

_ _ (50,6% )
[ 2015 ] Trabaja por cuenta propia 6,0% (6.5%) 48,1%
Estudiante m (18,6% )
Jubilado - Pensionista (15,3% )
Parado (9.6% ) Nogzrjzaja (30,8% )
0
Ama de Casa 5,6% (5,9%) ’
. EVOLUTIVO |
57,9
57,0 537 e
: 48,1
Trabaja
29,8 30,8 31,4 === Parado, Jubilado, Ama de casa
25,0
23,8 186 20,5 == Estudiante
Base: Total muestra (7.601) 18,3 18,0 16,5 '
Unidad: Porcentaje T T T 1
P.26. Ocupacion 2006 2009 2011 2013 2015

() Datos obtenidos en el ISC 2013
© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015
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Perfil del viajero
Ocupacion por lineas

B Trabaja
1 50,2 36,3 13,5
2 50,9 35,2 13,9
3 54,3 36,7 9,0
4 48,0 35,8 16,2
5 56,1 28,5 15,4
6 47.8 33,2 19,0
7 50,6 38,9 10,5
8 48,7 35,8 15,5
9 35,7 20,0 447
10 418 43,0 15,2
11 52,2 34.6 13,2
12 54,6 26,1 19,3
13 57,9 235 18,6
14 47,7 33,3 19,0
15 57,8 31,1 11,1
16 44.7 33,6 21,7
18 24,8 24,7 50,5
19 51,7 32,4 15,9
25 37,5 30,0 32,5
26 47,6 35,7 16,7
27 43,2 33,7 231
28 58,4 29,8 11,8
29 43,6 26.3 30,1
30 46,8 38,7 14,5
31 45,1 38,1 16,8
32 454 38,2 16,4
35 60,9 21,2 17,9
40 27,3 19,1 53,6
41 39,6 4.8 55,6
Total 48,1

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
P.26. Ocupacion

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015

B Parado-Jubilado-ama de casa

60
62
63
64
67
70
71
72
73
79
80
81
89
20
95
N1
N2
N3
N4
N5
N6
N7
N8
N9
N10
N89
N90
CN Correnit

EMT
=]

VALENCIA

[ Estudiante

46,8
52,7
36,3
43,9
49 4
485
44,7
45,1
36,6
51,3
55,2
41,2
56,7
537
50,5
46,4
64,1
57,5 32,5
66,7 23,8 9,5
70,0 17,5 12,5
54,8 33,3
57,5 17,5
54,7 31,0
60,0 25,0
82,0 10,3 | 7,7
57,5 27,5
50,0 40,0
37,5 52,5

20,5

Diferencias significativas en 2015:

OO Lineas con % superior/ inferior al promedio de viajeros 21



Perfil del viajero EMT
Sexo ‘ GfK

VALENCIA

[EI cliente mayoritario siguen siendo mujeres, aunque han disminuido respecto a 201&
manteniéndose en valores similares a 2011.

Como ya ocurrio en la medicion anterior, se registra una sobre-representacion de mujeres en relacion
a la poblacion de Valencia, debido principalmente a su mayor frecuencia de uso y a que su principal
motivo de desplazamiento es ir a trabajar (un 10% superior al de los hombres) motivo que genera un
mayor numero medio de desplazamientos.

El aumento de clientes hombres en esta oleada, se produce por el aumento de jubilados donde
Qenen mas peso los hombres y de estudiantes donde tienen un peso relativo superior a la media

20 15 Sexo
Total Hombre Mujer
Ocupacion 7.601 2.669 4.932
Hombres Trabaja 48,1 39,9 52,3
NOTA: entre paréntesis se muestra los (47,8% ) Estudiante 20,5 23,0 19,3
datos de poblacion de Valencia ’ ) o
Fuente: Ayuntamiento de Valencia 2015 I\/Iujeres Jubilado/Pensionista 17,8 28,1 12,4
(52,2%) Parado 8,0 8,8 7,6
[ ] Ama de casa 5,6 0,2 8,4
69,1 68,6
K 65,6 67,2 65,3 —e—Mujeres
-® e — s (s o
30,9 31,4 34,4 32,8 34,7 ——Hombres
Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
P.29. Sexo ' ' ' ' '
2006 2009 2011 2013 2015 Diferencias significativas en 2015:
© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 22

% superior/ inferior al total



Perfil del viajero

Sexo por lineas VALENCIA
[l Hombres B Mujeres

1 31.6 68.4 60 34,4 65,6

2 38,3 [ 62 36,2 63,8

3 35,5 64,5 63 31,8 68,2

4 39,7 60,3 64 32,8 67,2

5 33,3 66,7 67 39,3 60,7

6 35,1 64,9 70 36,8 63,2

7 40,0 60,0 71 40,7 59,3

8 31,0 69,0 72 28,7 71,3

9 33,8 66,2 73 32,4 67,6
10 30,4 69,6 79 38,5 61,5
11 41.0 59.0 80 32.3 67,7
12 25.0 75.0 81 35,3 64,7
13 31,4 68,6 89 328 67.2
14 28.6 71,4 90 37,7 62,3
15 33,3 66,7 95 37,5 62,5
ig 2l il N1 31,7 68.3
19 364; - 6352 . N2 42 23,8
25 37,5 62,5 N3 a0 ALY
26 214 78.6 N4 402 54.8
27 36,7 63,3 NS 525 475
28 255 745 NG 28,6 714
29 28.6 71,4 N7 35,0 65.0
30 24,2 75.8 N8 50,0 50,0
31 30,1 69,9 N9 45,0 0
32 39,4 60,6 N10 46,2 538
35 29.8 70,2 N89 52,5 47,5
40 39,1 60,9 N9O 30,0 70.0
41 38.1 61.9 CN Correnit 40,0 60.0

Diferencias significativas en 2015:

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
P.29. Sexo

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015
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Perfil del viajero EMT
Edad VALENCIA

La edad media de los usuarios se mantiene con respecto a 2013 en 43 afios, debido a que la
tasa de usuarios de 65 y mas aflos aumenta en dos puntos porcentuales, compensada con el
aumento paralelo de los jévenes de 14 a 25 afos.

ISC

2015 2.013
20 15 65 ainos y mas Edad 7.601 7.649
(23,0%) De 14 a 25 afios 14-25 afios 234 211
(11,0% ) 26-35 afios 16,3 18,6
36-50 afios 27,0 28,6
51-64 afios 18,8 19,3
(22,8% ) 65 afios y mas 14,5 12,4
NOTA: entre paréntesis se muestra los De 26 a 35 afos
datos de poblacion de Valencia (14,7%) .
Fuente: Ayuntamiento de Valencia 2015 ~ Edad Media
De 36 a 50 afnos 431 af
(28,5% ) ,4 anos
EVOLUTIVO 471 47,8 47,8
46,0 46,3 — °
EDAD MEDIA .  e—
42,9 43,1
41,4 ——Poblacién Valencia (>14 afios)
39,1 —8—Cliente EMT
37,2
T T T T 1
2006 2009 2011 2013 2015

Base: Total muestra (7.601)

Unidad: Porcentaje y media (afios) % superior/ inferior a la medicion anterior 24
P. 28. Edad

Diferencias significativas en 2015 con respecto a 2013:



Perfil del viajero
Edad por lineas

[l De 14 a 25 afios

17,5 18,7 304
18,5 17.0 29,9 18,5 16,1
12,7 19,2 34,3 20,0 13,8
22,9 14,5 27.4 20,7 14,5
17.9 13.0 27,6
23,7 14,2 26,5 18,0 17,6
‘14_17 15,8 32,6 21,1 15,8
16,0 | 128 31,0
433 15,7 21,7 7.9)
13,7 26,6
15,1 28,3
22,7 28,4 170 114
18,6 22.5 18 6 16,8
14.3 31,0
35,6 20 0 17,7

266 21,7 97 )

© 00N O~ WN P

Tl e o =
o Ul A WNRO

18 140 L9240 d0®) 128
19 24.6 21,3 16,9
25 75 17,5 27,5
26 31,0

27 26,0 195 (83)
28 31,1 16,1 13,7

N
©

10,5 26,3
19,4 11,3 22,6 29,0 17,7
19,5 ) 24.8 221
17.0 | 12.7 26,7 18.2 25,4

AW W WW
o o N - O

49,1 155

41 49,2 159 | 459 @ovili
Base: Total muestra (7.601) Total
Unidad: Porcentaje y media (afios)
P.28. Edad
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VALENCIA

=L GFIC

[oc26a3s [ De36aso [l Des1a64 [J65 afiosy mas
Edad Media

2015
44,4

44,4
455
43,6
46,4
44,0
46,2
47,0
35,8
47,0
46,5
42,0
43,0
42,4
46,6
41,8
35,5
44,7
40,8
43,7
40,2
43,8
41,6
46,8
46,0
47,8

21,9 17,2 27.8 ZRINGED 42,5

34,9
34,7

2013
41,5

40,6
44,0
45,0
44,3
43,3
45,0
44,3
39,2
44,7
44,8
42,6
45,3
41,6
55,3
415
39,1
45,0
48,0
45,4
45,7
39,3
43,7
43,8
47,7
38,4
37,4

60
62
63
64
67
70
71
72
73
79
80
81
89
90
95
N1
N2
N3
N4
N5
N6
N7
N8
N9
N10
N89
N90

34,1 CN Correnit

Edad Media

2015
27,9 15,6 19.5 45,2

30,7 23,6 43,9
11,4 |14 1159 6.8 IEIN]

28,3 19,7 WA 438
29,2 19,1 48,2

16,7 45,7

39,8
23,8 N 43,2

21,1 21,1 46,9

, 19.7 18.8 42,5

15.6 30,2 42,4
132 @220 o3»L 162 VR
19,5 30,0 D) 42,0
18.6 30,3 16,7 42,0
18,5 28,0 155 12,0 [PERI

51,2 17,1 14,6 33,2

41,0 23,1 25,6 AN 343

26,2
22,5

45,0 30,0 17,5 5@ YKk
31,0 19,0 16,7 7,1 JEELE]
22,5 17,5 25,0 N 428

33,3 23,8 23,8 TN 36,2

20,0

32,5 175 40,3

31,0 238 21,4 TSR 385
32,5 35,0 22,5 7,52 SEEVN)

30,7

15,4 43,6 A 37,3

425 275 25,0  SONEVEN

52,5 12,5 27,5 PR 32,2
) 12,5 25,0 SN 31,3

43,1 afios

Diferencias significativas enla edad media:

Lineas con edad media superior/ inferior al promedio de viajeros

25

2013
42,3
47,6
32,6
44,7
45,3
45,1
37,8
45,0
44,6
45,4
44,8
44,2
40,9
42,8
43,8
29,5
35,3
36,6
36,8
34,0
40,1
38,2
30,4
41,9
41,9
29,6
34,5
27,4



Perfil del viajero
Nivel de estudios

VALENCIA

=Ll GFiC

Se mantiene estable el nivel de estudios con respecto a 2013. El aumento del nivel de
estudios del conjunto de la sociedad ya se refleja mas fielmente en el perfil del viajero

- 2015 |

Menos de primarios
Primarios - EGB
FP - BUP - COU

Universitarios Medios

Estudios primarios o inferior
22,5%

Estudios universitarios

= Estudios medios

= Estudios universitarios

= Primarios o inferior

: o . 37,1%
Universitarios Superiores ’
. EVOLUTIVO | 209 w04
37,7
35,7 32,2 37,1
32,2 32
32,1 301
22,5
21.9
Base: Total muestra (7.601) 2000% : : : ,
Unidad: Porcentaje 2006 2009 2013 2015

P.25. Estudios
© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015

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

VALENCIA

[l Estudios medios ] Estudios universitarios

1 31,0 41,5 60 29,9 47,4 22,7
2 38,3 33,9 62 25,2 44,9 29.9
3 38,0 37,9 63 IEEE 56,8 27,3
4 36,9 35,2 64 32,3 38,4 29,3
5 504 67 2538 34,8 393
6 417 33,7 70 27,5 41,7 30,9
7 30,5 39.0 71 EE 43,8
8 43.9 379 72 21,3 35,2
9 (3.8 _314 73 29.6 310
10 29,7 48,2 79 0K 33,3 56,4
11 34,6 37.1 Ol 156 16,7 67,7
12 34d S M 104 35,0
12 — L2 — 89 |HNER 467 35.1
15 — 920 18,4 41,8 39,9
16 S 95 28,0 36,0 36,0
18 — N1 R 43,9 41,5
10 o N2 R 79,5 10,3
o e el 175 52,5 30,0
6 . N4 40,5 35,7 23,8
27 537 N5 22,5 42,5 35,0
28 N6 28,6 35,7 35,7
29 N7 20,0 47,5 32,5
30 NEW 110 57,1 31,0
31 NN 7 5 57,5 35,0
32 32.1 N10 B 59,0 28,2
35 358 N89 15,0 65,0 20,0
40 @EH 51,8 N90 20,0 50,0 30,0
41 EW) 55,6 CN Correnit [FToNY 57,5 32,5

Diferencias significativas en 2015:

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
P.25. Estudios
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Perfil del viajero EM'I'
Aproximacion al nivel socioeconémico e

JGric

,
El nivel socio-econdmico se mantiene estable con respecto a 2013, de la misma manera que el
nivel de estudios, que es una de las variables que explica el nivel social.

\
2015 |
Bajo — Medio Bajo Alto — Medio Alto
26,0% 5 30,9%
. EVOLUTIVO | Medio

38,6 40,8 40,3 41,1

— = Alto - Medio alto

——Medio

30,7 30,3 315 309

—— I = Medio bajo - Bajo
30,7

28,9 28,2 28,0
NOTA: los datos de la oleada
Base: Total muestra (7.601) 2011 no son comparables

Unidad: Porcentaje T T T T 1
Nivel Socioeconémico 2006 2009 2013 2015
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Perfil del viajero

Aproximacion nivel socioeconémico por lineas  Vacenea

=Ll GFiC

Hl Alto — Medio Alto Bl Medio Il Bajo — Medio Bajo

1 31,6 38.6 29.8 60 19,5 37,0 435

2 27,5 40,4 32,1 62 23,6 465 29.9

3 30,2 38,4 314 63 29,5 54,5 15,9

4 318 335 347 64 25,8 34,8 394

5 41,5 39.8 18,7 67 25,8 42,7 31,5

6 26,1 43,1 30,8 70 275 38.2 343

7 30,5 34,7 34,8 71 36.7 46.5 16,8

8 289 422 _ 289 72 29.5 39,3 31,1

9 27,5 55,1 17,4 73 07 3.7 206
10 33,5 373 _292 79 W04 EXG 50
11 —MHQ.LZ_@L 80 59,4 29,2 11,5
12 M_—%i 81 26,5 46,5 27,1
ij 21,4 — 39,3 —— 39,3 — 89 321 —— =
15 26,7 33,3 0.0 9% SR — 2.2
16 22,4 44,1 33,5 % oA i S
18 = e — N1 43,9 43,9 12,2
19 34.8 370 28.0 N2 e Lo
o5 — 0.0 = N3 32,5 50,0 17,5
6 S 550 TS N4 21,4 35,7 42.9
o7 07 o 385 N5 27,5 40,0 32,5
29 A4 T e N7 27,5 45,0 27,5
30 24.2 516 24.2 N8 286 248 167
31 30,1 345 35.4 N9 200 650 LS
32 32.7 32,7 34.6 N10 23,1 59.0 17.9
35 41,7 391 19.2 N89 17,5 65,0 17.5
40 30.9 57.3 11.8 N90 32,5 52,5 15,0
41 39.7 55,6 %70 CN Correnit 27,5 62,5 10.0

Total 30,9 41,1 28,0

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
Nivel Socioeconémico

Diferencias significativas en 2015:
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Perfil del viajero EMT GFK
Lugar de residencia orrprrr

Aumenta la tasa de residentes de fuera de la ciudad de Valencia

Los colectivos de jévenes (14-25 afos), extranjeros y estudiantes son los que mas peso
tienen entre los residentes fuera de la ciudad de Valencia. Este hecho esta ligado al aumento
de la tasa de estudiantes, que provienen fundamentalmente, de fuera de la ciudad.

2015

Fuera de Ciudad de
Valencia

" Lugar de residencia

4 18 6% Total Valencia \F/l;?éﬁc(?z
Residentes Fuera de Valencia : Ciudad de Ocupacién 7601 6174 1.427
Segmentos por encima del promedio . :
ValenCIa Traba]a 48,1 48,6 45,7
De 14 a 25 afios NSE Medio ;
e Estudios Pri _ Jubilado/Parado/ 314 326 258
jero Studios FPrimarios 81 40/ Ama casa
. . 0 I
E Menor frecuencia ! / |
studiante , Estudiante 20,5 | 18,7 284  +97% |
Sencillo (BS) i !

Motivo estudio

EVOLUTIVO |

88,3 87,9 -
87,4 87,1 81,4
- Ciudad de Valencia
- Fuera Ciudad de Valencia
1
12,6 11,7 12,1 12,9 j'G
Base: Total contestan (7.601)
Unidad: Porcentaje : : : : .
P-30. Codigo Postal 2006 2009 2011 2013 2015
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Perfil del viajero
Lugar de residencia por lineas

Il Ciudad de Valencia [ Fuera Ciudad de Valencia

1 83.0 17,0 60
2 81,8 18,2 62 433
3 77 1‘ 63 50.0
4 64
5 67
6 _ 70
7 71
8 72
9 73
10 79
11 80
12 81
13 89
14 90
15 95
16 N1
18 N2
19 N3
25 N4
;j NS
08 N6
00 N7
20 N8
31 N9
37 N10
35 N89
40 N90
CN Correnit

N
iy

Total 81,4 18,6

Base: Total contestan (7.601)

Unidad: Porcentaje
P.30. Cddigo Postal Diferencias significativas en 2015:
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Perfil del viajero EMT
Nacionalidad e

JGric

Desde 2011, la tasa de extranjeros se mantiene estable, con peso similar al que
representa en la poblacion de Valencia.

[ 2015 ] Nacionalidad

Extranjera
(11,9%)

Nacionalidad
Espafola

(88,1%)

NOTA: entre paréntesis se muestra los datos de poblacion de Valencia
Fuente: Ayuntamiento de Valencia 2015

. EVOLUTIVO |

87,4 87,5 89,7 89,3 89,4
— Nacionalidad Espafiola

- Nacionalidad Extranjera

12,7 12,6 10,3 10,7 10,6

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje T T T T )
P.31. Nacionalidad 2006 2009 2011 2013 2015
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Perfil del viajero
Nacionalidad por lineas

© 0O ~NOO O~ WDNEPR
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Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
P.31. Nacionalidad

Total

Il Nacionalidad Espafiola

14.6

142
11.8
13.4

5.7

15.6
9.5
10,2

5.2,
4.0

11.7
15.9

3.9

14.3
11.1
7.7
7.5
13.0
7.5
9.5
8.3
12.4
12.8
11.3
6.2
8.5
10.6
8.2
11.1

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015

60
62
63
64
67
70
71
72
73
79
80
81
89
90
95
N1
N2
N3
N4
N5
N6
N7
N8
N9
N10
N89
N90
CN Correnit

89,4

I Nacionalidad Extranjera

EMT
[
VALENCIA
89.0 11.0
94 .5 5.5
97.7 2,3
87.9 12.1
84.3 15.7
86,3 13,7
93.4 6.6
98.4 1,60
85.9 14.1
88.0 12.0
92.7 7.3
92.1 7.9
86.7 133
84.7 15.3
89.5 10.5
78.0 22.0
64.1 35.9
82.5 17.5
66.7 33.3
90.0 10.0
92.9 7.1
85.0 15.0
85.7 14.3
77.5 22.5
64.1 35.9
65.0 35.0
82.5 17.5
70.0 30.0
10,6
Diferencias significativas en 2015:
OO Lineas con % superior/ inferior al promedio de viajeros 33



Parte 1- Caracterizacion del usuario

ll. Perfil del viajero

lll. Comportamiento del viaje
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Comportamiento de viaje EMT

Planteamiento ey

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
* NuUmero de viajes/ semana
* Numero de lineas EMT utiliza
* Evolucién manifestada en la frecuencia de viaje en el dltimo afio
* Tipo de billete

* Motivo del viaje en EMT

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 35



Comportamiento del viaje
Frecuencia de viaje

EM'I"

VALENCIA

JGric

Se mantiene la frecuencia de viaje con respecto a 2013, siendo las mujeres, los mas
jovenes, los extranjeros, nivel socio-economico alto y medio, con estudios medios finalizados,
los estudiantes y trabajadores, los que presentan una mayor frecuencia de uso

2015 |

. EVOLUTIVO |

Segmentos por
encima/debajo .

= del promedio delos que -
viajan a diario

Hombre Mujer
Mas de 50 afios De 14 a 25 afios
Nacional Extranjero
1 dia/ semana NS bajo NS alfpy_:ljspr?gg's
Estudios primarios-EGB _
Todos Estudios universitarios superiores Estud.|ante
los dias  Amade casa Trabajador
2-3 dias Jubilado-pensionista
ala semana Parado
Billete sencilloy Bono Oro (1) ' EMT Jovey .AT
Motivo compras y ocio Motivo trabajo y estudios
(1) En 2013 y 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 46,5 Todos los dias
271 -3 dias
3u3,o 27,4 27.0 )
233 24,5 26,5 26,4 ===Menor periodicidad
’ 22,3 (1 dia 0 menos)
T T T 1
2006 2009 2011 2013 2015

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
C.6. Frecuencia de uso de esta linea de EMT
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Comportamiento del viaje

Frecuencia de viaje por lineas

B 2-3 dias/semana

© 00N O~ WNPR
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46,8
44.8
48,2
52,5
423
43.6

41,7

50,2
47,5
49.3
55,7
52,9
60,7
35,6

49,0

44.4
50,0
45,2
49,1
55,3
49.6
38,7
46,9
39,4
37,7
51.8

Base: Total muestra (7.601)

Unidad: Porcentaje

[l Todos los dias

25,1 28,1
28,4 26,8
31,8 20,0
29,6 17.9
28,5 29,2
26,5 29,9
22,1 19,0
24.6 33,7
23,0 26,8
23,2 29.3
27.3 23,4
23,9 20,4
20,6 26,5
20,2 19,1
31,1 33,3
25,2 25,8
11,8 20,5
33,8 21.8
27.5 22,5
28,6 26,2
28.4 22,5
17,4 27,3
27.1 23,3
33,9 27,4
24.8 28,3
27.9 32,7
23.8 38,5
28,2 20,0
15,9 17,4
Total 46,5

C.6. Frecuencia de uso de esta linea de EMT
© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015

VALENCIA

=Ll GFiC

. Menor periodicidad (1 dia a la semana 0 menos)

60 455 33,1 21,4
62 425 27,6 29,9
63 3, 15,9 20,5
64 38,4 22,7 38,9
67 43,8 27,0 29,2
70 42,6 24,5 32,9
71 49,1 27,0 23,9
72 42,6 33,6 23,8
73 36,6 29,6 33,8
79 36,8 30,8 32,4
80 36,5 29,2 34,3
81 39,7 30,3 30,0
89 48,7 24,6 26,7
90 45,8 26,3 27,9
95 425 28,5 29,0
N1 39,0 22,0 39,0
N2 56,4 28,2
N3 32,5 25,0 42,5
N4 54,8 , 23,8
N5 47,5 , 30,0
N6 35,7
N7 32,5
N8 31,0
N9 35,0

N10 48,7

N89 425

N90
CN Correnit (Gl

26,4 27,1

Diferencias significativas en 2015:

OO Lineas con % superior/ inferior al promedio de viajeros 37



Comportamiento del viaje EMT
NUmero viajes/semana VaLEncia

VALENCIA

A pesar del mantenimiento en la frecuencia de uso, aumenta el nimero de viajes de manera significativa. Esta
variacion se produce en dia laborable, y aumenta el nUmero de usuarios que realizan de 11 a 19 viajes en 4
puntos porcentuales. Es el colectivo de 14 a 25 afios, mayoritariamente estudiantes, el que ha aumentado en
mayor medida el nUmero medio de viajes/semana con respecto al resto (mas de un viaje/ semana)

MEDIA DE VIAJES / SEMANA |

% Usuarios que viajan en fin de semana:

2015 2013 N° medio
de viajes
Laborable 9,1 8,5 2015 23
P Sabado
Sabado 0,9 0,8 2013 2.3
Domingo 0,5 0,4
2015 2,2
TOTAL 10,5 9,7 Domingo
2013 2,1 1
Diferencias significativas evolutivo 2013-2015: -
Mejora / empeora respecto a 2013
Mujer
, .. , De 14 a 25 afios
Numero de viajes/semana en dias laborables (%) Do 26 2 50 afios
Media Viajes
25 304 Extranjero
- - § 9’ 1 NS medio
19,6% 18,4% 16.9% = 24,3% FP-BUP-COU
< — — — #/ TYNU13,9% Motivo estudios y trabajo
< 16,2% 16,8% 16,0% 9,9% EMT Jove
(n ~
o SS---------% =
8 T T T T T T 1’9% 1 T 2013
> 0 a 2 viajes 3 ab5viajes 6 a 9 viajes 10 viajes 11 a19viajes 20 a 25 viajes Mas de 25
Base: Total muestra (7.601) viajes
Unidad: Porcentaje

38
P.20, P.21, P.22 Viajes en la Ultima semana.



Comportamiento del viaje EMT GrK
Evolucion manifestada de frecuencia de viaje ~ Vatewca

Un 31% de usuarios de EMT afirma utilizar el autobus con mayor frecuencia que hace un
afno, igual que en 2013. No obstante, se reduce en casi dos puntos el colectivo de viajeros que
afirma haber reducido el uso del autobus.

Ademas, la tasa de nuevos usuarios también se mantiene, estando entorno al 3%.

En comparacion 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
Todos los dias

BT10y EMT Jove
Motivo estudios

Con igual
frecuencia

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
C.7. En comparacion con hace un afio, ¢Usted utiliza el autobls con mayor, menor o igual frecuencia?
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Comportamiento del viaje

Evolucion manifestada de frecuencia de viaje
por lineas

Mayor frecuencia [} 1gual frecuencia

EMT
=]

VALENCIA

B Menor frecuencia [l \uevo usuario

1 20,5 70,2 8,8 0,5 60 28,6 63,6 7.8
2 32,7 54,9 10,5 1.9 62 30,7 63,8 5.5
3 25,7 63,3 7839 63 27.3 61,4 9.1 21
4 251 64,2 8,4 23) 64 33,3 525 12,6 1,6
5 30,1 51,2 13,0 57 67 225 ) 6,7 7.9
6 336_ 51,7 10,0 4,7 70 31.9 58,8 813 @0
; 3342QL - 48,7 — 9.1 %3 . == — ==
Lo/ T 72 23,8 68,0 7,408
13 23_233 8 64_353 4 9’951 39 73 TR 63.4 113 70
s el 34 79 32,5 58,1 8,504
81 32,9 56,2 8.5 2.4
ii 336831 555498 iz 21 ?? 89 257 SRR © 99
15 . = NEF. 90 32,0 54,9 6,4 67D
16 29,4 55,2 1124.2) Si gjf - 063 P - 523'2
18 <R — S— N2 538 33,3 51 7.8
19 28,5 53,6 12,6 53 i
o5 ——' 275 0 25.0 N3 40,0 50,0 75 25
26 38,1 405 143 7.1 N4 - i -
27 27,2 62,7 7.13.0 NS 21 e 2
28 304 56.5 6.8 63 N6 35,7 47,6 48 11,9
29 30.8 50.4 83 105 N7 e £ e
30 27 .4 66.1 4181 N8 31,0 38,1 7,1 23,8
31 20,4 64.6 10.6 4.4 N9 25,0 57,5 2,5 15,0
32 27.9 59 4 9.73,0 N10 385 26,4 oL
35 272 58.9 10.6 3 N89 45.0 42.5 50 75
40 38,2 46,4 10,9 4,5 N90 27.5 60,0 2,5 10,0
41 23.8 52.4 16 222 CN Correnit 60,0 35,0 5.0
Total 30,7 57,5 84 34
Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
C.7. En comparacion con hace 1 afio, ¢Usted utiliza el autobis con mayor, menor o igual frecuencia? ) ) S
Diferencias significativas en 2015:
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Comportamiento del viaje

EMT
NUumero de lineas EMT suele utilizar

VALENCIA

JGric

De media, los viajeros suelen utilizar en torno a 3 lineas EMT. Los mas mayores, los extranjeros, los
jubilados- pensionistas, los residentes en la ciudad, los de asiduidad semanal, los usuarios de Bono
Oro/ EMT Jove/ AT/ Resto billetes, usan mayor nimero de lineas que el conjunto

Numero de lineas EMT suele utilizar

- Media lineas utiliza
S\i p— 313
» 7 62.1% N\,
o / N 2015
3 / N\251%
> / S
> / \ 1.8%
11,0% . L~ .
Solo una linea Entre 2 y 3 lineas Entre 4 y 8 lineas Mas de 8 lineas Segmentos por
encima/debajo
— de la media niamero L
NOTA: No hay datos evolutivos con respecto a 2013 ya que esta pregunta es nueva y no se de lineas que utiliza J
realizé en dicha medicion ) . 5
Menos primaria + 50 afios
Reside fuera Valencia Extranjero
Viaja menor frecuencia Jubilado-Pensionista
Billete sencillo Reside en Valencia
BB+ Viaja semanalmente
Bono Oro
EMT Jove

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje y media
P.17, Normalmente, ¢ cuantas lineas EMT suele utilizar?

Abono transporte (AT)
Resto billetes

2T



Comportamiento del viaje EMT

Tipo de billete orpr

/ Cae ligeramente el uso del Bono Bus Plus, que sigue siendo el principal titulo de
transporte, y aumentan el uso del resto de billetes (sobre todo el EMT Joven y el de Familia
numerosa). Las lineas 16, 27 y 90 maximizan este tipo de billete (BB+) .

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

\.E| uso del billete sencillo disminuye, habiendo caido 7,6 puntos porcentuales desde 2006. /

[ 2015 ] Bono Bus Plus (BB+) (55,9%) '
BONO ORO 19,3% (17,4%) .
Billete sencillo (BS) 9,0% (10,1% )
Mujer
TN
Abono transporte (AT) 5,7% (8,5% ) De 26-50 afios
Abono transporte Joven 5,5% (2,5%) Extranjero
Bono transbordo (BT10) 4,6% (51%) Resto de NS alto
EMT Familia Numerosa 1,2% () t;-lgeés/s Estudios Universitarios
. . ., 070 Trabajad d
Pases libre circulacion | 0,6% (0,4%) ) rabajacor y paraco
(16,6% ) Motivo trabajo
0, 0
[ EVOLUTIVO ] TUT2/T3 | 0,2% (0.1%) )
48
54,3 55,9
’ 52,5 23,9 e Bono Bus Plus
@===Bono Oro
22,4
16'6>-<14'3 15,3 Tee 17,8 ——Billete Sencillo
12,9 10.9 10,9 10,1 9.0
Base: Total muestra (7.601) ! ! ’ NOTA: entre paréntesis se muestra el
Unidad: Porcentaje T T T T peso de la poblacion mayor de 65 afios

C.4 Tipo de billete. 2006 (1772%) 2009 (17’4%) 2011 (18,3%) 2013 (19,0%) 2015 (19,6%) 'r:eusepnetzt?Naé total de la ciudad de Valencia.
() Datos obtenidos en el ISC 2013 42



Comportamiento del viaje
Tipo de billete por linea

O ~NO O WNBE
©
(00}

15 e

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje
C.4. Tipo de billete

EMT
[

VALENCIA

[l Billete sencillo BS) [} Bono Bus Plus [l BonoOro [ Resto Billetes
54,4 19.9 18,1 60 R 53,2 24,7 16,9
56,5 19.1 62 HFER 54,3 15,7
51.8 19.6 63 N 52.3 [X) 318
51.4 22,9 19.6 Y 121 58,1 16,2 13,6
22,8 21.1_ 16,3 67 NI 52.8 25.8 113
57.8 24,6 () 70 HOE 47,1 235
505 263 71 K 52,7 15,0
29 - 2L i3 72 (R 57.4 27,0 10,7
43.0 184 o ol 73 B 53,5 32,4 5.6)
222 281 _ 14.5_ el 12,0 30,8 179 39.3
24 28.3 11.3 80 S 63,5 115 _ 12,5
St 20.9, 81 HEER 50.9 20,3
e — 18.9 89 N 56,7 15,9
5;516 17292 . 90 ER 59.9 16.7 15.3
— — 95 NS 49,0 20,0
602—L B0 4215 N1 [ 61,0 73 195 |
— — N T 50.0 AT
651 2 136 N5 15.0 / 27,5
615 16.8 N6 19,0 50,0 11,9
53 6 158 N7 15.0 52,5 12,5 20,0
56.5 22 6 14 .4 N8 16,7 54,8 9,5
50 4 2@5 N9 20,0 55,0 7,5 17,5
38.2 26.1 24.2 N10 [ 61,5 5,1 25,7
£1.0 9.9 3.9 \EEl 150 50,0 50 300 |
57,3 13,6 17,3 N90 17,5 42,5 7.5
58,7 11,1 25.4 CN Correnit [N 40,0 50450 |
Total [EeK0] 53,9 19,3 17,8
Diferencias significativas en 2015:
OO Lineas con % superior/ inferior al promedio de viajeros 43
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Comportamiento del viaje
Motivo del viaje en EMT

VALENCIA

=Ll GFiC

Contintia la tendencia a la baja del “motivo trabajo” iniciada en 2011, aunque sigue siendo el principal
generador de desplazamientos, por otro lado aumentan los que viajan por estudios, que alcanza la tasa
histérica mas elevada.

N\

Unidad: Porcentaje
P.27 Motivo del viaje con EMT

J
[ 2015 . Segmentos por .
~ encima del r
; romedio i
Trabajo 32 9% Motivo P ‘ Motivo ,
' ‘por trabajo’ estudios
Estudios Mujer Hombre
Ocio (Cine, Copas,...) 26-50 afios Espafiol
. . . Extranjero 14-25 afios
Visita Familiar-Amigo NS Alto NS medio
Gestiones Estudios universitarios FP-BUP-COU
Todos los dias Reside fuera Valencia
Compras Todos los dias
Servicios Médicos
.. ;o BB+/ BT10/ AT EMT Jove
Visita Turistica
EVOLUTIVO | s — _ R
35 ! ’ 329 = Estudios
’ ’ Ocio
218 16.0 17 0 = \/isita familiar-amigo
, 12&;53 13,5 : — Gestiones
— 22 == 119 13,2 e COMpPras
91%%? 1,7 1%?
’ 7,9 . 9 38 6 . 9/4’ 2 0’29'8 1013| R’7 ,
Base: Total muestra (7.601) 2006 2009 2011 2013 2015

44



Parte 2- Analisis de satisfaccion
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Analisis de satisfaccion EMT

- Planteamiento - ey

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

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

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

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

En base al analisis 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 EMT
- Planteamiento - VaLEmCE

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

« Satisfaccion a nivel global

» Evolucidn de la satisfaccion global en los ultimos 18 afios
» Andlisis de la satisfaccion por lineas

» Satisfaccion por variables sociodemogréficas

« Satisfaccion por variables de movilidad

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 48



Satisfaccion global EMT
- 2015 = VALENCIA

El 83,4% de usuarios valoran satisfactoriamente a EMT.
Aumenta un 0,7% los usuarios que otorgan puntuaciones maximas (7-10 puntos).

40%

7-10 (83,4%)
4 33,8% A

Valoracion Media
/7

30% 7,69 M

7

S
Tn/ 22.2%
oS 20%
c
>
[%2]
-]
10%
0-4 (3,1%)
[
02% 02% 05%  06%
0,1% 0,1% 0,4% 0,6%
0% - 14—;‘ | : | | . | | | |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Valoracién

Unidad: Porcentaje y valoracion media
Base: Total muestra 7.601
P.23.- ¢ Como valoraria de forma GLOBAL el servicio de esta linea?
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Satisfaccion global EMT
- 2015 y eVOIUtlvo - VALENCIA

ﬁ_a valoracion global 2015 se mantiene estable con respecto a la ola anterior. Mantiene eI\
nivel de satisfaccion de 2013 que fue el mejor resultado de la serie del ISC (7,71 puntos).
La tendencia de crecimiento del ISC se encuentra en una fase de estancamiento situandose en

un nivel muy alto de valoracion, en cuanto a estudios de satisfaccion de medios de transporte
se refiere. Para continuar incrementando el nivel de satisfaccion de los usuarios éstos deben

Qercibir mejoras significativas en el servicio. )
7,71 7,69
7,62
)
7
e
©
5
(]
=
c
Ne)
S
©
o
g
Unidad: media 2001 2002 2004 2006 2009 2011 2013 2015
Base: Total muestra de cada afio. En 2015 n=7.601

Ao
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Satisfaccion global EmMT ‘ GFK
- Evolutivo - o7y

En 2015 se mantiene la tasa maxima de usuarios que valoraron EMT con puntuaciones mas
elevadas (de 7 a 10 puntos), con respecto a 2013

Evolucion
Valoracion respecto
media anterior oleada
1997 | 7 N S T 7,12
1998 7,04
1999 | /- T S TR 7,27
2000 T ——————— 7,33
2001 6,95
2002 6,99
2004 7,02
2006 7,01
2009 7,30
2011 7,62
2013 [ ————— 7,71
2015 7,69
Ml satisfaccion (7+8+9+10) M Indiferencia (5+6) Rechazo (0+1+2+3+4)
Unidad: Porcentaje y valoracion media Diferencias significativas evolutivo:
Base: Total muestra 7.601 B4 Wy Mejora/empeora respecto ala oleada anteior

P.23.- ¢ Como valoraria de forma GLOBAL el servicio de esta linea?
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Satisfaccion global - 2015 por lineas -

5 lineas mejoran significativamente respecto a la oleada anterior,
mientras que 6 lineas empeoran significativamente.

VALENCIA

=Ll GFiC

7,40

7,5

8,12

O 00 NGO U A WN R

N NNRRRRRRRRLBR
NOoOO Ul O oo unn A WNERO
o 2
<N
a‘o
.
o
15

Valoracion Media EMT = 7,69
Base: Total muestra (7.601)

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

7,26
7,73
7,62
7,40
8,15
7,59
7,38
7,17
7,77
7,92
7,74
7,05
7,28
6,86
6,76
7,55
7,44
7,95
7,22
7,87
7,63
7,27
7,56
7,17
7,85
7,92
7,83
7,72

Valoracién 2013

60
62
63
64
67
70
71
72
73v6,72
79
80
81
89
920
95
N1
N2
N3
N4
N5
N6
N7
N8
N9
N10
N89
N90
CN Correnit

Valoraciéon 2013
8,01 7,99
7,46
7,42
7,66
7,97
7,74
7,79
7,64
7,36
7,71
7,83
7,77
8,26
8,02
7,89
7,62
7,78
7,88
7,32
7,68
8,68
818
7,97
8,55
7,88
8,07
827
8,30 8,85

Valoracién Media EMT = 7,69

Diferencias significativas evolutivo 2013-2015:

Ay

Lineas que mejoran / empeoran respecto a 2013



Motivos por lo que las lineas mejoran/empeoran
con respecto a 2013

Para analizar las causas por las que han mejorado/ empeorado la satisfaccion con la
linea de la ola anterior a esta (han mejorado de manera significativa: 62, 81, 90, N4,
N10, y han empeorado: 10, 28 30, 40, 73, N6), se han seguido los siguientes pasos:

1) ¢ Quiénes son los segmentos que tienen mejor/ peor nivel de satisfaccion
tanto en 2015 como en 20137

« 14-25 « Espairiol
« Extranjero  NSE Alto
w  NSE Medio y Bajo « Estudios Superiores
« Estudios Basicos y Medios « Trabajadores
« Estudiantes * Bonobus Plus

* Jubilados/pensionistas
2) ¢, Qué ha ocurrido con el peso de estos segmentos en las lineas analizadas?

Lineas que mejoran Segmentos = 5z Segmentos [X]
62, 81, 90, N4, N10 a- peso con respecto a 2013 ‘., peso con respecto a 2013
10, 28 30, 40, 73, N6 " peso con respecto a 2013 4 peso con respecto a 2013

3) Analizar posibles incidencias en el servicio de esas lineas

© GfK 53




Motivos por lo que las lineas mejoran/empeoran con EMT
[/ —

respecto a 2013 VALENCIA
2) ¢, Qué ha ocurrido con el peso de estos segmentos en las
lineas analizadas?

Lineas : » Motivos
62 14-25 afos/ NSE alto/ FP-BUP-CQOUY/ Universitarios superiores/ Estudiante
81 14-25 afos/ NSE alto/ NSE medio/ estudios primarios/ Universitarios medios/ trabajador/ BB+
90 NSE medio
N4 Espafiol/ extranjero/ NSE alto/ NSE bajo/ estudios primarios/ Universitarios superiores/ ama de casa
N10 14-25 afos/ Espaiiol/ extranjero/ NSE alto/ NSE medio/ FP-BUP-COU/ Universitarios superiores/ BB+
Lineas =&
10 Extranjero/ FP-BUP-COU/ Universitarios superiores
28 Universitarios superiores/ BB+
30 NSE bajo/ Universitarios medios/ BB+
40 Estudios primarios/ ama de casa
73 NSE alto/ NSE medio/ estudios primarios/ universitarios medios/ universitarios superiores/ trabajador
NG Espafiol/ extranjero/ NSE alto/ NSE medio/ estudios primarios/ FP-BUP-COU/ universitarios medios/ universitarios
superiores/ trabajador/ BB+
Base: Total muestra (7.601) Diferencias significativas evolutivo 2013-2015:
Unidad: Media Segmentos que aumentan/ disminuyen 54

P.23. (Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea?



Otros motivos por lo que las lineas mejoran/empeoran EMT
[/ —
con respecto a 2013 VALENCIA

3) Analizar posibles incidencias en el servicio de las lineas

Lineas
10 !Ti Obras por derribo en Av. Aragon Desde: 04/11/15 (Desvio)
28
(« NORMALIZACION Lineas desviadas Desde: 11/01/2016
“®M  |por asfaltado Camino Canal- San Ignacio Zuloaga las lineas 4, 15, 30 y 95 realizan los siguientes desvios
30 periédico
Parada Suprimida Desde: 02/11/2015
!75 Por obras se suprime la parada n°65 Cami del Canal ( par) - Guitarrista Tarrega. Las lineas se desvian, en
direccion Nazaret, por Ignacio de Zuloaga a Cami del Canal, realizando parada provisional en Ignacio de
Zuloaga n°34.
40
73 !75 Obras en Casa Misericordia Desde: 18/11/15 (Desvio)
Obras en la ¢/ Casa Misericordia
N6
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Satisfaccion global

- Comparativa por lineas 2013 vs 2015 -

VALENCIA

i

valoracion con respecto a 2013.

(Las lineas que pierden viajeros, las que mantienen viajeros y las de alto volumen de pasajeros, mejoran su\

El resto (lineas que aumentan viajeros, nocturnas, las de bajo volumen de viajeros y las de medio volumen,
han obtenido peor valoracion que en la medicién anterior.
Por otro lado, aunque hayan obtenido menor valoracién, las nocturnas siguen siendo las mejor valoradas. Les
siguen las lineas de alto volumen de viajeros y las que mantienen.

Aumentan

viajeros
7,66 (-0,34)

Medio volumen
de pasajeros
(1,5-2,5 mill)
7,63 (-0,05)
Bajo volumen de
pasajeros

Pierden

viajeros
7,58 (+0,48)

\Las peor valoradas son las lineas con bajo volumen de viajeros y las que pierden viajeros. )
Nocturnas Alto volumen

4 7,87 (-0,20) de pasajeros

S : | (>2,5 mill)

2) : : 7,83 (+0,02)

N : :

< : :

3 : :

2 | |

Q i ] Mantienen

% i | viajeros

Q&  valoracién i i 7,71 (+0,21)

3 media e b b e oo ommoe T
7,69 | |

S : :

(<1,5 mill)
7,46 (-0,06) Evolucion media

-0,02

Evolpcién
0,0

Evolucién Valoracion lineas 2013- 2015
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Satisfaccién global EM
[/ —

- Comparativa por lineas 2013 vs 2015 - VALENCIA

0
™~
=)
N
(7]
N
=Z
~l
\5 Valoracion
- media
O 760
<
o
o
<
>
Evoluciénévolucién
NOTA: la linea 25 aparece de color negro debido a que al ser media 0,0 Lineas Nocturnas
nueva, no tiene dato evolutivo, por ello se sitla junto al eje -0,02
evolucion 0,0 Lineas con ALTO volumen de pasajeros (>2,5 mill.)
Evolucion Valoracion Lineas con volumen de pasajeros MEDIO (1,5 — 2,5 mill.)
Base: Total muestra (7.649) lineas 2013-2015

. . . . Lineas con BAJO volumen de pasajeros (<1,5 mill
P.23 ¢ Como valoraria de forma global el servicio de esta linea? pasa ( ) 57



Satisfaccion global por lineas. EMT
Jerarguizacion de lineas en base a su valoracion global

VALENCIA

JGric

Lineas valoradas Lineas valoradas

POR ENCIMA POR DEBAJO

del promedio

del promedio

N10 8.69 4 27 7,80
N9 8.35 26 7,79
CN Correnit 8.30 35 7.78
90
8.2/ 4 71 7.78
89 8.25
80 7,75
19 8.15
9
5 8.12 -
N4 8.10 4 N8 -
81 8.10 4 o4 e
N1 8.07 67 7,71
o5 8.00 N89 7,68
79 8.00 2 7,65
N5 7.97 29 7,63
95 289 10 7.61 v
N3 7.88
11 7,60
70 7.84
N2
62 7.83 4 -
79 ) N7 7,55
32 7.82 3 IE
N9O 7.82 7 Lo2
Ba_se: Total muestra (7.601) Diferencias significativas evolutivo 2013-2015:
Unidad: Media ** Lineas que mejoran / empeoran respecto a 2013 58

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



Satisfaccion global EMT

-Comparativa posicion de cada linea 2013 vs 2015- Varenea

En 2015...

Lineas valoradas Lineas valoradas

POR ENCIMA Lineas Va'oraii‘.s en POR DEBAJO
del promedio e promeadio del promedio

-+ -

Lineas valoradas CN correnit, 5, N10, N9, 19, 89, 90, 60, N8, N89, 27, 10,
POR ENCIMA -+ 85, N3, NSO 35 N7 67

del promedio l l l
En I l

2013... |icasvaloradas en 81, 70, 79, N5, 72,
< promedio i 80, 71, N2, 9, 11, 2, 41, 64, 3 40, 28

Lineas valoradas T T T
POR DEBAJO _ 62. N4 29 26. 7 6, 30, 16, 18, 63, 4, 73, 13, 1, 8, 31,

. 12,14, 15
del promedio

NOTA: la linea 25 no esta debido a que es nueva y no se midié

en 2013
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Motivos por lo que las lineas empeoran con respecto a

2013

En 2015...
Lineasvaloradas . Lineas valoradas
POR ENCIMA '-'““'““'°::‘?5“'“ POR DEBAJO
del promedio elpromedio del promedio
+ = -
Lineasvaloradas N8, N89, 27,10,

PORENCIMA =
del promedio

35, N7, 67

En

2013... Lineasvaloradasen __
elpromedio ™

Lineas valoradas
POR DEBAJO
del promedio

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015

Lineas

N6

28
40

10
27
35
67
N7

N8

N89

EMT
ER—

VALENCIA

GFK

Motivos

Espaniol/ extranjero/ NSE alto/ NSE medio/
estudios primarios/ FP-BUP-COU/ universitarios
medios/ universitarios superiores/ trabajador/ BB+

Universitarios superiores/ BB+
Estudios primarios/ ama de casa
FP-BUP-COUY/ universitarios
superiores

Ama de casa/ BB+

Espafiol/ extranjero/ FP-BUP-COU/
universitarios medios

NSE medio/ estudiante

14-25 afos/ estudios primarios/
universitarios superiores/ estudiante
14-25 afos/ NSE alto/ NSE bajo/
estudios primarios/ universitarios
superiores/ estudiante

14-25 afnos/ estudiante/ trabajador
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Motivos por lo que las lineas mejoran/empeoran

con respecto a 2013

Lineas +

62
N4

7
26
29

32
70
72
79
81
N1
N5

Motivos

14-25 afios/ NSE alto/ FP-BUP-COU/ Universitarios
superiores/ Estudiante

Espanol/ extranjero/ NSE alto/ NSE bajo/ estudios
primarios/ Universitarios superiores/ ama de casa

Estudios primarios
Espanol/ extranjero/ ama de casa

Universitarios superiores/ ama de casa

14-25 anos/ Estudiante/ BB+

Extranjero/ NSE alto/ NSE bajo/ estudios primarios/
FP-BUP-COU/ Universitarios medios/ BB+

14-25 afos/ FP-BUP-COU/ ama de casa/ trabajador

14-25 anos/ NSE medio/ Universitarios medios/ BB+

NSE alto/ estudios primarios/ Universitarios medios/
trabajador/ BB+

Estudios primarios/ estudiante

NSE alto/ NSE bajo/ estudios primarios/ BB+

Base: Total muestra (7.601)

Unidad: Media

P.23. ; Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea?

EMT
ER—

VALENCIA

En 2015...

Lineas valoradas ; Lineas valoradas
POR ENCIMA Lineasvaloradasen  pgR DEBAJO
del promedio elpromedio del promedio
== — -

Lineasvaloradas
POR ENCIMA ==

del promedio
En T
2013... lincasvalomdasen - 81,70,79,N5,72,
elpromedio = ;," 32
Lineasvaloradas T T
POR DEBAJO 62, N4

del promedio
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Satisfaccion global

=Ll GFiC

- Valoracion por rasgos sociodemograficos- VALENCIA

/ La valoracién global por segmentos de clientes se mantiene estable con respecto a 2013, a excepcion de los )
que tienen estudios medios finalizados, que lo valoran peor.

Los segmentos mas satisfechos en 2015 son los extranjeros, jovenes, y con estudios primarios
finalizados, mientras que los mas criticos son los de NSE alto y los que tienen estudios universitarios

\terminados. Estos perfiles se mantienen con respecto a la oleada anterior. y
14 a 25 7,87 7,85

Edad 26 250 T esuciane [T

Mas de 50 7,60 7668 Ama de casa [N 72

Ocupacion rabejo N -

. . 7,68

Menos de primarios S —
ma ubilaco-pensionista AN -
Primarios — EGB 7,86 7,82 uol on 00

Estudios Fp-BuP - cou [NNEEE ¢

versiarios med Ao - wedio ato [N
Universitarios medios 7,54

versiaios super Nivel socia viecio AL
Universitarios superiores 7,54

vedio bajo ~ Bajo A "
Todos los dias

i o- esparol [T

e enela Semanalmente 772 e

de uso nalida Extranjero | A © 7
Menor frecuencia 761

771

TOTAL o o

NOTA: se muestra en cursiva las valoraciones 2013

Diferencias significativas:

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Media
P.23 ¢ Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea?

En 2015 HE B Segmentos con valoracion superior/ inferior al total

Evolutivo 2013-2015 + + Segmentos que mejoran / empeoran respecto a 2013
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Satisfaccion global
- Valoracion por cédigos postales -

/" Se sigue manteniendo un nivel alto de satisfaccion en la mayoria de los barrios de la ciudad.

En los barrios con peor valoracion (46026, 46024, 46004 y 46003) hay una mayor presencia de colectivos
gue valoran peor (sobre todo en 46004 y 46003 con los colectivos de NSE alto y universitarios).

Malilla (46026) en todas las oleadas, sigue siendo el peor valorado. Con respecto a 2013, el barrio 46012
Pinedo) mejora su valoracion significativamente, debido a la introduccion de la linea 25.

46016
7,52

7,62
46011

2T

)

N \?.‘ .

7,29 \ | &

46024 | |

s y
Diferencias significativas:
En 2015:
Segmentos con valoracion superior/ inferior al total
7,574 Evolutivo 2013-2015

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Media 46012
P.23 ¢ Cémo valoraria de forma global el servicio de esta linea? Pinedo

+ + Segmentos que mejoran / empeoran respecio a 2013



Parte 2- Analisis de satisfaccion

IVV. Satisfaccion global

V. Satisfaccion por atributos- factores

VI. Imagen de EMT
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Satisfaccion a nivel atributos-factores EMT

- Planteamiento - o7y

Una vez analizada la satisfaccién 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 efectiia por un analisis multivariable denominado “Analisis LISREL” que agrupa

los atributos en factores y determina la importancia de cada factor en la satisfaccion global.
2. Andlisis de la satisfaccidon de los usuarios por atributos

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

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

e e °
-

Satisfaccion con los Satisfaccion global
atributos- factores con las lineas de EMT
EMT
| ene—————

Peso de cada atributo-factor en la
valoracién global
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1. Jerarquizacion a nivel de atributos-factores EMT

- Planteamiento -
FACTOR

VALENCIA

ATRIBUTO

INFRAESTRUCTURA

DEL AUTOBUS

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

INFORMACION

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

3 PUNTO DE VENTA >

Informacién en los puntos de venta: estancos, kioscos...

COMPROMISO
EMT

Regularidad de Paso: que se cumpla ese tiempo de espera de manera regular
Frecuencia de paso: tiempo de espera entre un autobus 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 autobs, 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

7 INSPECTOR >

Informacién facilitada por los inspectores
Atencion y amabilidad del inspector

8  RIESGOABORDO ) >

Riesgo de sufrir un robo o que le molesten
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1. Jerarquizacion a nivel de atributos-factores
- Influencia de cada FACTOR en la satisfaccion global -

EMT
ER—

VALENCIA

GFK

El ‘inspector’ aumenta su peso, aunque es de los factores menos importantes.

(La ‘comodidad a bordo’ del autobus sigue siendo el factor mas influyente para el viajero, aunque
disminuye su importancia con respecto a 2013. El factor “compromiso EMT” ocupa el segundo lugar.

.
INFRAESTRUCTURA 0 )
DEL AUTOBUS 14,2% - (4%)
e INFORMACION 12,8%  (12%)
_ < PUNTO DE VENTA 3, 7% (3%)
¢,Como influye cada FACTOR
en la valoracion global? 4
COMPROMISO EMT 22,3%  (23%)
2 COMODIDAD A BORDO 25,5% ‘1’(29%)
6
Unlidad:_ ’Portl:egt?jde dle i;nportancia de cada atributo en la CON DUCTOR 10’ 1% (10%)
valoracion global de la linea
:?t; :II.S gnérl(\all $2§;§esis se muestran los datos obtenidos 7 |N SPE CT OR 8,7% T (7%)
++ Nota 2: las flechas indican la evolucién de la importancia 8
RIESGO A BORDO 2, 7% (2%)
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1. Jerarquizacion a nivel de atributos-factores
- Influencia de cada FACTOR en la satisfaccion global -

=Ll GFiC

VALENCIA

(

\.

La ‘comodidad a bordo’ del autobus sigue siendo el factor mas influyente para el viajero, aunque
disminuye su importancia con respecto a 2013. El factor “compromiso EMT” ocupa el segundo lugar.

El ‘inspector’ aumenta su peso, aunque es de los factores menos importantes.

¢,Cémo influye cada FACTOR
en la valoracion global?

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

Nota : las flechas indican la evolucién de la importancia

() Datos obtenidos en el ISC 2013
© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015

1‘ Inspector

(7%)

(10% )

Informacion
(12% )

Punto de venta
(3% )

Infraestructuras
del autobus

(14% )

Riesgo a bordo

(2%)

Comodidad a bordo l,
(29% )

Compromiso EMT
(23%)
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1. Jerarquizacion a nivel de atributos-factores EMT
- Influencia de cada ATRIBUTO en la satisfaccion global - ~ 'Sem=—=—=

¢Como influye cada ATRIBUTO en la valoracién global? |

FACTOR ATRIBUTO
Accesibilidad [INIENEGGNEN 5,5%4
Infraestructura Calidad del autobts G 5 5%+
del autobus
Compromiso de EMT con el medio ambiente NN 2,9% ¢

Informacion a bordo NG 5,1% v

Informacion Otra informacién a bordo NG 4,0% 4
_______________________________________________ Informacion en las paradas IN——— 37004
Punto de venta Informacion en los puntos de venta [N 3,7%4
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' Puntualidad [ 8,1%
Compromiso EMT Frecuencia [N 7,0%v

Regularidad de paso I 7,2%

Conduccién adecuada [N 4,5% v
Ausencia de anomalias [N 5,9%yv
Comodidad a bordo Confort del viaje NI 3,3% ¢
Seguridad a bordo [ 5,3%
Limpieza [N 6,1% 4

Atencién y amabilidad (conductor) [ 5,7%4
Informacion facilitada por el conductor [ 4,4%4

Atencion y amabilidad (inspectores) [N 4,8%4
Informacion facilitada por los inspectores [N 4,0%4

Riesgo a bordo Riesgo de sufrir un robo [ 2. 7% 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 2013
Diferencias significativas evolutivo 2013-2015:
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2. Satisfaccion a nivel de atributos EM
- Valoracion por FACTORES y evolucion - SE—

ﬂmitad de los atributos mejora su valoracion con respecto a 2013, mientrax

gque 6 empeoran.

i

Los atributos que conforman los factores ‘inspector’, ‘riesgo a bordo’ e
‘infraestructura del autobus’, son los que mas aumentan su valoracion con
respecto a 2013.

Mientras que los atributos que conforman el factor ‘compromiso de EMT’
(puntualidad, frecuenciay regularidad ) empeoran sus valoraciones

respecto a 2013. Los segmentos que peor valoran estos atributos son, las
mujeres, usuarios con estudios universitarios, viaja todos los dias y los
residentes en Valencia. /
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2. Satisfaccion a nivel de atributos EMT

- Valoracion por FACTORES y evolucidn - U

_ _ Valoracion Evolucion

W satisfaccion(7+8+9+10) [ Indiferencia (5+6) Rechazo (0+1+2+3+4) (escala 0-10) 2015-2013
RIESGO A BORDO 85 11 8,15
CONDUCTOR [ e o 808
INSPECTOR 7,82
PUNTO DE VENTA 27 T 758
COMODIDAD A BORDO 76 19 o 749

INFRAESTRUCTURA DEL

AUTOBUS lh N 743
INFORMACION 73 21 6 IRV
COMPROMISO EMT 60 24 6,67
PROMEDIO 7.48

Diferencias significativas evolutivo 2013-2015:

Il B Atributos que mejoran / empeoran respecto a 2013

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje y media
P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinion acerca de esta linea ¢como la calificaria en los aspectos siguientes? (0-10 puntos)
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2. Satisfaccion a nivel de atributos EMT
- Valoracion por FACTORES y evolucion- DAFO - ey GFK

SATISFACTORIOS FORTALEZAS

Riesgo a bordo

Conductor
Inspector (S)

Punto de venta |

0 Comodidad a bordo(D)

V¢

SATISFACCION

Infraestructura del autobus

Informacion Compromiso EMT

)

Nota: se indica entre
paréntesis el cuadrante

o gerior INSATISEFACTORIOS IMPORTANCIA REAL

Base: Total muestra (7.601)
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) 72



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

Valoracién Evolucioén

M satisfaccion(7+8+9+10) M Indiferencia (5+6) | Rechazo (0+1+2+3+4) (escala0-10) 2015-2013
Riesgo de sufrir un robo e 815
Informacion facilitada por el conductor 8,14
Ausencia de anomalias 12 4 8,05
Atencién y amabilidad (inspectores) e 7,99
Atencién y amabilidad (conductor) 7,98
Seguridad a bordo 82 14 4 7,75
Accesibilidad 15 a1 7,73
Informacion facilitada por los inspectores 78 18 4 7,62
Informacién en los puntos de venta [INEGEGGEEE 72 158
Calidad del autobUs 17 T 754
Limpieza 19 N 753
Informacion en las paradas 19 7 7,45
Otra informacion a bordo 23 4 7,35
Informacion a bordo 22 6 7,32
Confort del viaje 22 3 7,25
Puntualidad NG e 7,02
Conduccion adecuada [N e 6,88
Compromiso de EMT con el medio ambiente 61 31 8 6,87
Regularidad de paso 6,81
Frecuencia 58 25 17 6,52
PROMEDIO T 748

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

Diferencias significativas evolutivo 2013-2015:

Il B Atributos que mejoran / empeoran respecto a 2013 73



2. Satisfaccion a nivel de atributos EM

i

1A i [/ ——
- Valoracion de atributos por segmentos (1/2) - e

ATRIBUTOS SEXO EDAD ESTUDIOS

TOTAL romre waer 1425 2050 g% NS pummos RO U U
Riesgo de sufrir un robo 8,15 8,26 8,08 825 8,16 8,05 7,82 8,07 8,19 8,09 8,19
Informacion facilitada por el conductor 8,14 8,16 8,12 825 8,09 8,11 8,05 8,28 8,20 8,06 7,96
Ausencia de anomalias 8,05 8,08 8,03 8,16 8,03 7,98 7,85 8,06 8,06 8,02 8,05
Atencion y amabilidad (inspectores) 7,99 7,92 8,03 795 7,97 8,04 7,87 8,06 8,01 7,95 7,93
Atencion y amabilidad (conductor) 7,98 802 796 8,02 799 79 8,14 8,07 8,03 7,93 7,85
Seguridad a bordo 7,75 7,89 7,68 801 7,72 7,60 7,74 7,73 7,83 7,64 7,70
Accesibilidad 7,73 7,93 762 8,00 7,76 7,50 7,64 7,65 7,86 7,59 7,66
Informacién facilitada por los inspectores 7,62 755 765 755 756 7,74 7,52 7,74 7,67 761 7,44
Informacién en los puntos de venta 7,58 7,54 76 764 744 7,73 7,85 7,87 7,69 7,40 7,23
Calidad del autobus 7,54 753 754 7,74 753 7,41 7,60 7,56 7,58 7,36 7,53
Limpieza 7,53 7,60 750 7,76 7,54 7,37 7,73 7,44 7,61 7,46 7,49
Informacion en las paradas 7,45 751 741 759 7,46 7,32 7,50 7,52 7,52 7,38 7,30
Otra Informacion a bordo 7,35 731 738 744 732 17,32 7,57 7,48 7,44 7,19 7,16
Informacién a bordo 7,32 7,24 7,36 7,18 7,32 7,43 7,59 7,49 7,36 7,15 7,18
Confort del viaje 7,25 7,32 721 734 7,17 7,27 7,56 7,37 7,26 719 7,12
Puntualidad (nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63) 7,02 728 690 7,22 6,86 7,01 6,96 6,92 7,04 6,76 7,24
Conduccion adecuada 6,88 7,00 6,82 7,03 6,89 6,78 7,21 6,91 6,93 6,76 6,81
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,87 6,8 6,90 7,07 6,81 6,79 7,25 6,93 6,97 6,76 6,65
Regularidad de paso (excepto nocturas y 14,15,25,26,30 y 63) 6,81 6,97 6,73 6,92 6,82 6,73 6,70 6,72 6,88 6,74 6,83
Frecuencia 6,52 6,63 6,47 6,52 6,52 6,53 6,64 6,62 6,60 6,36 6,38

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Media Diferencias significativas en 2015.

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

) Segmentos con valoracion superior/ inferior 74
(0 puntos muy mal y 10 puntos muy bien)



2. Satisfaccion a nivel de atributos EM

i

1A i [/ ——
- Valoracion de atributos por segmentos (2/2) - T
ATRIBUTOS OCUPACION FRECUENCIA DE USO  RESIDENCIA
TOTAL Gone “caea bW Parado i G T0% Semanamente SO valencia |0 T2
Riesgo de sufrir un robo 8,15 828 793 817 812 8,02 8,19 8,11 8,09 8,12 8,25
Informacién facilitada por el conductor 8,14 8,23 8,18 8,07 817 8,19 8,15 8,13 8,12 8,12 8,21
Ausencia de anomalias 8,05 8,20 8,11 799 797 8,03 7,93 8,14 8,18 8,03 8,13
Atencion y amabilidad (inspectores) 7,99 797 801 797 783 812 8,02 7,97 794 799 7,98
Atencion y amabilidad (conductor) 7,98 800 791 797 792 804 8,00 7,96 7,98 7,97 8,03
Seguridad a bordo 7,75 8,03 7,56 7,70 768 7,66 7,80 7,72 7,69 7,72 7,89
Accesibilidad 7,73 800 743 7,73 765 7,55 7,79 7,68 7,69 7,70 7,86
Informacién facilitada por los inspectores 7,62 756 781 758 760 7,75 7,66 7,61 752 7,60 7,69
Informacién en los puntos de venta 7,58 764 785 742 758 790 7,62 7,58 7,49 7,58 7,58
Calidad del autobus 7,54 7,70 7,52 750 758 7,46 7,49 7,57 7,61 7,52 7,62
Limpieza 7,53 7,77 734 749 757 742 7,53 7,54 7,52 7,51 7,62
Informacion en las paradas 7,45 756 7,42 7,40 756 7,40 7,44 7,43 750 7,46 7,39
Otra Informacién a bordo 7,35 7,40 7,52 727 746 7,42 7,38 7,33 7,32 7,34 7,41
Informacién a bordo 7,32 7,17 7,56 728 736 7,50 7,29 7,35 7,34 731 7,38
Confort del viaje 7,25 7,30 7,28 7,18 7,29 734 7,21 7,28 7,28 7,23 7,33
Puntualidad (nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63) 7,02 7,34 6,12 6,90 7,19 7,16 6,99 7,04 7,03 6,79 7,82
Conduccién adecuada 6,88 705 666 689 674 682 6,92 6,85 6,85 6,85 7,05
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,87 7,04 687 6,79 689 685 6,95 6,84 6,68 6,86 6,91
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63) 6,81 6,86 6,76 6,78 687 6,83 6,66 6,91 7,02 6,78 6,97
Frecuencia 6,52 650 664 646 661 665 6,38 6,64 6,67 6,47 6,75

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Media Diferencias significativas en 2015:

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

) Segmentos con valoracion superior/ inferior 75
(0 puntos muy mal y 10 puntos muy bien)



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

VALENCIA

i

ATRIBUTOS

Riesgo de sufrir un robo

Informacién facilitada por el conductor
Ausencia de anomalias

Atencion y amabilidad (inspectores)
Atencion y amabilidad (conductor)
Seguridad a bordo

Accesibilidad

Informacién facilitada por los inspectores
Informacién en los puntos de venta
Calidad del autobus

Limpieza

Informacion en las paradas

Otra Informacién a bordo

Informacién a bordo

Confort del viaje

Puntualidad (nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63)

Conduccién adecuada

Compromiso de EMT con el medio ambiente

Regularidad de PasO (excepto nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63)

Frecuencia

LINEA

TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 18 19 25 26 27 28 29

8,15
8,14
8,05
7,99
7,98
7,75
7,73
7,62
7,58
7,54
7,53
7,45
7,35
7,32
7,25
7,02
6,88
6,87
6,81
6,52

8,05 7,68 7,91 7,62 8,47

7,85 8,88 8,08 7,63

7,99 7,90 8,41 8,59 7,89 8,44 8,6 8,31 8,52 8,57 8,57 8,05 7,94 8,61

7,88 7,86 7,75 7,88 8,10 7,90 8,48 7,97 8,02 8,06 8,03 8,42 8,53 8,05 8,58 7,92 8,41 8,28 8,42 8,68 8,12 7,88 8,39

7,74 7,72 7,88 7,25 8,21
7,75 7,71 7,75 7,89 7,54
7,76 7,74 7,84 7,75 7,88
7,58 7,56 7,63 7,48 7,73
7,49 7,58 7,40 7,38 7,86
7,72 7,14 7,10 7,56 7,59
7,35 7,45 7,33 7,49 7,44
7,39 7,13 7,26 7,12 7,99
7,22 7,21 7,32 7,20 7,85
7,14 7,46 7,04 7,23 7,57
7,17 7,12 7,13 6,84 7,19
7,03 7,19 7,25 6,94 7,95
7,30 6,96 6,83 7,2 7,71
4,00 - - - -

6,78 6,82 6,66 6,85 6,9
7,03 6,83 6,72 6,86 7,27

5,96 6,98 6,77 6,47 7,52

7,91 8,35 7,59 7,75 8,17

7,65 8,13 7,77 7,86 8,10

7,83 8,20 7,92 7,67
7,64 7,86 7,42 7,78
7,67 7,44 7,80 7,59
7,35 7,71 7,53 7,43
7,34 7,38 7,25 7,47
7,27 7,54 7,28 7,33
7,10 7,26 7,35 7,50
7,44 7,65 7,36 7,35
6,91 6,85 6,90 6,88
7,10 7,31 7,09 6,96
6,91 7,37 7,15 6,78
6,73 6,76 6,79 6,73
6,60 6,80 6,52 6,69

6,61 6,33 5,82 6,82

6,59 6,27 6,16 5,69 - -

7,82 8,17 7,61 6,76 7,76 7,94 8,40 8,16
7,88 8,38 8,25 8,16 8,12 8,08 8,19 8,17
7,95 8,47 8,43 8,11 8,56 7,82 8,34 8,08
7,59 7,93 7,74 7,60 7,80 7,26 7,97 7,89
7,71 8,20 7,48 7,08 7,62 7,53 8,08 7,86
7,53 8,04 8,07 7,13 7,83 7,32 8,07 7,84
7,69 8,18 7,75 7,56 7,45 7,88 8,06 7,77
7,55 7,47 7,67 6,01 7,84 7,29 7,85 7,43
7,26 7,51 7,71 7,00 7,67 7,24 7,68 7,56
7,27 7,78 7,63 6,90 7,58 6,99 7,76 7,56
7,39 7,70 7,24 6,86 7,16 7,40 7,64 7,68
7,20 6,69 7,28 7,31 7,31 7,13 7,61 7,27
7,03 8,01 7,29 6,74 7,96 6,85 7,76 7,25

5,87 8,24 - - -

6,96 6,72 7,31 7,17 6,68 6,76 6,47 7,06 6,93

7,60 6,81 7,25 7,2 6,62 6,71 7,08 7,11 6,97

6,40 6,68 7,47

5,60 6,64 6,45 6,07 7,45 6,47 6,08 5,8 6,64 6,28 6,08 5,45 5,24 5,00 3,09 6,13 5,63 7,19

8,90 9,10 7,69 7,69 8,63
8,15 8,12 7,77 7,76 7,82
8,65 8,88 7,81 7,93 7,89
8,38 8,12 7,47 7,46 8,03
8,52 8,10 7,53 7,62 7,95
8,10 8,53 7,38 7,35 7,73
8,50 7,86 7,51 7,21 7,32
8,50 8,21 7,22 7,03 7,83
8,20 8,26 7,27 7,16 7,82
7,88 7,43 7,24 7,30 7,64
8,23 7,86 7,29 6,82 7,67
7,74 8,12 6,94 6,89 7,71
7,50 8,36 6,95 6,58 7,48
832781 - - -

7,90 7,45 6,40 6,40 7,12
7,88 7,03 6,12 6,24 6,88
750 - 6,61 6,28 6,60

6,13 5,07 6,54 5,93 6,13

Base: Total muestra (7.601)
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)

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015

Diferencias significativas en 2015:

Lineas con valoracion superior/ inferior
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2. Satisfaccion a nivel de atributos EMT
- Valoracién de atributos por lineas (2/3) - ey

ATRIBUTOS LINEA

TOTAL 30 31 32 35 40 41 60 62 63 64 67 70 71 72 73 79 80 81 89 90 95
Riesgo de sufrir un robo 8,15 826 851 822 829 826 9,00 7,87 824 820 7,93 8,09 850 8,68 816 7,99 8,34 834 8,12 8,07 8,28 8,01
Informacién facilitada por el conductor 8,14 824 8100 818 844 7,77 856 822 825 7,95 808 8,23 8,34 8,26 8,09 823 8,09 7,89 835 8,27 821 8,29
Ausencia de anomalias 8,05 830 797 822 857 827 819 843 822 727 813 8,06 810 8,23 7,95 7,74 8,54 8,05 8,05 8,21 8,38 8,42
Atencion y amabilidad (inspectores) 7,99 864 7,71 817 832 7,60 861 809 818 713 814 812 8,08 8,03 7,75 8,00 8,06 7,67 817 8,10 8,13 837
Atencion y amabilidad (conductor) 7,98 827 804 835 811 7,65 7,98 817 833 7,66 8,02 809 7,96 811 7,64 8,10 7,94 7,98 7,99 7,94 7,93 8,38
Seguridad a bordo 7,75 7,74 787 792 7,86 7,59 838 7,86 7,99 7,57 7,60 7,94 7,80 7,89 7,58 7,65 8,06 7,98 7,73 7,87 7,77 8,02
Accesibilidad 7,73 819 7,38 7,78 7,98 7,92 846 7,88 7,93 7,93 7,70 7,99 7,74 8,00 7,31 7,14 7,92 7,91 7,83 7,84 7,92 7,92
Informacién facilitada por los inspectores 7,62 821 739 766 791 7,11 849 7,95 808 7,47 7,81 7,96 7,82 7,59 7,50 7,71 7,59 7,39 7,73 7,74 7,73 7,97
Informacién en los puntos de venta 7,58 775 759 7,85 818 743 859 7,73 750 7,42 7,80 7,67 7,62 7,51 7,17 7,48 7,34 7,08 7,59 7,69 7,59 7,60
Calidad del autobus 754 761 685 7,79 7,62 748 808 781 7,62 7,32 7,67 7,29 7,80 7,71 7,65 7,59 7,85 7,81 7,67 7,86 7,86 7,70
Limpieza 753 771 713 7,72 754 7,70 7,92 7,71 7,65 800 7,44 7,76 7,72 7,74 7,66 7,80 7,47 7,65 7,76 7,72 7,59 7,72
Informacion en las paradas 7,45 744 731 742 747 706 741 735 761 7,8 7,19 7,26 7,64 7,74 7,39 7,34 7,61 7,55 7,65 7,59 7,62 7,82
Otra Informacion a bordo 7,35 789 6,90 7,26 742 684 7,82 7,89 7,67 7,02 7,48 7,64 7,53 7,15 7,89 7,66 7,50 7,34 7,42 7,40 7,63 7,89
Informacién a bordo 7,32 792 6,66 7,29 714 722 7,67 7,76 754 686 7,66 7,36 7,48 7,75 7,21 7,68 7,43 7,31 7,42 7,35 7,42 7,56
Confort del viaje 7,25 769 7,03 7,34 742 729 7,40 7,28 7,35 7,41 7,02 7,78 7,43 7,33 7,44 7,42 7,47 7,39 7,43 7,36 7,39 7,41
Puntualidad (nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63) 7,02 662 - - - - - - 800 705 - - e e e e e e
Conduccién adecuada 6,88 687 69 694 733 685 7,46 7,28 748 7,20 6,52 7,04 6,39 6,95 6,37 6,87 7,17 7,06 6,91 6,99 6,78 7,57
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,87 732 686 7,01 7,40 6,63 7,53 6,94 6,75 6,71 6,65 6,82 6,63 6,73 6,85 7,00 7,27 6,51 6,94 6,97 6,88 7,08
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63) 6,81 - 551 652 7,12 6,07 661 699 68 - 657 7,03 6,9 7,16 7,13 533 7,69 6,64 7,54 7,46 7,62 7,05
Frecuencia 6,52 466 487 643 698 585 6,25 6,90 666 555 6,18 6,39 6,60 6,75 6,71 4,49 7,20 6,66 7,46 7,75 7,80 6,72

Base: Total muestra (7.601)

Unidad: Media

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

siguientes? (0 puntos muy maly 10 puntos muy bien) Diferencias significativas en 2015:
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2. Satisfaccion a nivel de atributos EM

i

- Valoracion de atributos por lineas (3/3) - T
ATRIBUTOS LINEA
TOTAL N1 N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 N8a Ngo . EN
Correnit

Riesgo de sufrir un robo 8,15 8,05 9,10 8,60 8,19 8,70 8,27 8,48 8,60 7,80 8,15 8,05 8,00 8,65
Informacién facilitada por el conductor 8,14 835 8,67 8,20 8,33 8,45 8,38 7,90 8,37 8,77 8,46 8,14 8,89 8,45
Ausencia de anomalias 8,05 8,41 851 8,05 7,81 8,39 8,058,428,457,35 897 858 7,72 9,03
Atencion y amabilidad (inspectores) 799 8,13 8,05 7,65 7,71 8,23 7,857,59 8,058,39 818 817 8,27 8,39
Atencion y amabilidad (conductor) 7,98 829 862 820 850 8,508,07 8,18 8,24 8,77 8,82 8,13 8,18 8,74
Seguridad a bordo 7,75 8,05 7,97 7,60 817 8,33 7,98 8,38 8,10 8,27 831 7,85 7,78 8,40
Accesibilidad 7,73 866 809 820 7,79 832 7,468,357,807,10 844 818 7,15 8,54
Informacion facilitada por los inspectores 7,62 7,9 825 7,35 7,90 7,55 8,39 6,96 7,12 8,17 7,97 7,06 8,31 7,38
Informacién en los puntos de venta 7,58 8,00 7,53 7,87 7,64 7,89 7,09 7,39 6,97 7,53 8,13 7,47 7,66 7,68
Calidad del autobus 7,54 805 7,54 8,00 7,81 7,88 7,55 8,02 7,86 7,70 8,46 8,02 7,40 8,63
Limpieza 7,53 815 7,41 8,10 7,83 7,97 7,46 7,75 7,76 7,65 8,33 7,93 7,87 8,80
Informacién en las paradas 7,45 7,78 7,84 7,10 7,45 7,47 7,38 7,68 7,81 7,15 7,62 7,50 7,53 7,34
Otra Informacion a bordo 7,35 8,05 697 7,90 7,90 7,10 7,72 7,26 7,49 7,65 7,38 7,83 7,47 7,41
Informacién a bordo 7,32 768 7,87 697 7,81 7,316,907,757,527,43 7,74 8,05 7,47 6,18
Confort del viaje 7,25 785 7,62 7,57 7,98 7,65 7,50 8,15 8,00 8,00 8,31 8,45 7,38 8,52
Puntualidad (mocturnas y 14,15,25,26,30 y 63) 7,02 7,38 7,84 7,43 7,64 8,07 7,40 7,39 8,45 7,80 8,08 7,22 7,34 8,34
Conduccién adecuada 6,88 7,59 7,51 6,90 7,74 7,43 6,79 7,60 6,86 7,32 7,67 7,47 6,82 7,38
Compromiso de EMT con el medio ambiente 6,87 7,67 7,19 6,82 7,40 7,19 7,00 7,39 7,27 6,44 7,64 7,25 6,94 6,76
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 14,15,25,26,30 y 63) 6,81 - - - - - - - - - - - 6,00 -

Frecuencia 6,52 5,68 6,46 597 6,69 6,5 4,76 522567 63 6,79 572 635 6,13

Base: Total muestra (7.601)
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)
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3. Diagndstico de satisfaccion EMT

- Planteamiento - o7y

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

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

Para ello se utiliza la siguiente matriz:

+ SATISFACTORIOS FORTALEZAS
A
Minima importanciay Elevada importanciay
S elevada satisfaccion elevada satisfaccion
)
(&)
L
2
5:) INSATISFACTORIOS DEBILIDADES
Minimaimportanciay Elevada importanciay
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. Diagnoéstico de satisfaccion - Matriz de posicionamiento -

(Los atributos fortaleza deben ser utilizados en la comunicacién con el cliente para reforzar Izﬁ

valoracion global.

La prioridad es corregir las debilidades, por tanto se debe actuar sobre ‘frecuencia’, ‘puntualidad’

‘regularidad de paso’ e ‘informacién a bordo’.

Estos tres atributos son “nuevas debilidades” porque los usuarios les conceden mas importancia que en 2013,

Q/ la valoracion ha variado significativamente de manera negativa.

_J

SATISFACTORIOS FORTALEZAS

Riesgo de
sufrir un Informacion facilitada
robo por el conductor Ausencia de
Atencion y amabilidad _ ~anomalias
(inspectores) Atencién y amabilidad
(conductor)

Seguridad abordo

- o Accesibilidad
Informacion facilitada

~§ por los inspectores
G Informacién en los
O puntos de venta Calidad del autobs
E Limpieza ()
CQ Informacién en las
I~ paradas
< Otrainformacion -,
(7)) a bordo Informacién abordo(F)
Confort del viaje (p Puntualidad o
Conduccion (p)
Compromiso de EMT adecuada _
con el medio ambiente Regularidad de paso ,
Nota: se indica entre Frecuencia

paréntesis el cuadrante

o tn anteror INSATISFACTORIOS IMPORTANCIA REAL DEBILIDADES
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3. Diagndstico de satisfaccion
: EMT ,
- Recomendaciones - — W GFK

VALENCIA

ATRIBUTOS 2013 2015

Diagnéstico Importancia Valoracion Diagnéstico
Riesgo de sufrir un robo - + SATISFACTORIO
Informacidn facilitada por el conductor - + SATISFACTORIO
Ausencia de anomalias + + FORTALEZA
Atencion y amabilidad (inspectores) - + SATISFACTORIO
Atencion y amabilidad (conductor) FORTALEZA + + FORTALEZA
Seguridad a bordo FORTALEZA + + FORTALEZA
Accesibilidad FORTALEZA + + FORTALEZA
Informacidn facilitada por los inspectores INSATISFACTORIO - + SATISFACTORIO
Informacidn en los puntos de venta INSATISFACTORIO - + SATISFACTORIO
Calidad del autobus + + FORTALEZA
Limpieza + +
Informacion en las paradas INSATISFACTORIO - - INSATISFACTORIO
Otra informacién a bordo INSATISFACTORIO - - INSATISFACTORIO
Informacion a bordo FORTALEZA + -
Confort del viaje DEBILIDAD - - INSATISFACTORIO
Puntualidad (nocturnas y 15,26,30,36,63) FORTALEZA + -
Conduccién adecuada DEBILIDAD - - INSATISFACTORIO
Compromiso de EMT con el medio ambiente INSATISFACTORIO - - INSATISFACTORIO
Regularidad de paso (excepto nocturnas y 15,26,30,36,63) INSATISFACTORIO + - DEBILIDAD

Frecuencia DEBILIDAD + - DEBILIDAD

+ Importancia/Valoracion por encima del promedio de atributos
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Resumen Satisfaccién global EmMT ‘ Cfl <
- Comparativa global 2013 vs 2015 - VALENCIA

2013 2015

% Variacion Satisfaccion Global 2015/ 2013 -0,02%

% Variacion media directa atributos 2015/ 2013 -0,02%

SATISFACCION GLOBAL

Media directa de los 20 Atributos

GAP
Diferencia Satisfaccion Global - Media Atributos

Base: Total muestra 2015 (7.601) y 2013 (7.649)
Unidad: Porcentaje y media

P.1 Ahora nos gustaria conocer su opinion acerca de esta linea ¢como 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
IVV. Satisfaccion global

V. Satisfaccion por atributos- factores

VI. Imagen de EMT
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Imagen de EMT EMT
Valoracién de EMT en su conjunto =g

~

(EI 82% de los viajeros valora de forma positiva a EMT en su conjunto. Sin embargo,
los usuarios valoran mejor la linea que a la EMT en su conjunto.
Los segmentos que valoran mejor a la EMT en su conjunto son los mas jévenes,

extranjeros, nivel social medio y bajo, con estudios medios finalizados, estudiantes y
Qubilados- pensionistas y los que residen fuera de la ciudad de Valencia. )

¢,Cémo valora EMT en su conjunto?
Segmentos por

encima/debajo

- del promedio
26-50 afios De 14-25 afios
Esparfiol Extranjero
NSE Alto NSE Medio- Bajo
L Estudios universitarios Hasta EGB-BUP-COU
[ | - . .

Aceptacion (7-10) Trabajador Estudiante
Residen en Valencia Jubilado- Pensionista

m Indiferencia (5-6 ) . .
(5-6) Menor frecuencia Reside fuera Valencia
Bono Bus Plus (BB+ Billete sencillo

m Rechazo (0-4) (BB+) Bono O
ono Oro
EMT Jove

Valoracion EMT en su conjunto
(0- 10 puntos)

7 @ 'Valoracién de la linea 7,69
) . "

Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje

P.24 ;Cbémo valoraria EMT en su conjunto?

. . ., . . Diferencias significativas:
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Imagen de EMT
Valoracion de EMT en su conjunto por lineas

B Rechazo (0-4)

VALENCIA

B Aceptacion (7-10) [ Indiferencia (5-6)
Valoracion Valoracién Valoracion Valoracion

EMT conjunto  linea EMT conjunto  |inea

1 WY, 743 7,40 60 83,8 13,0 3
2 18,5 2/ @T: 7,65 62 85,8 PXE 733 783
3 20,8 A5 vl 7,52 63 86,4 EEFE ;43 [ 7,14
4 24,6 5,000l 7,23 64 84,3 13.7 2, N
5 I 7,54 8,12 67 888 Wl 775 771
6 203 4.3 i<k 7,40 70 533 15.7 TR
7 18,9 3L 7,52 71 858 EEL) 757 7.78
8 18.2 3. AR 7,13 72 77,0 CNAEY 751 783
" T e o 73 83,1 PNRY. 758 672
— ’ 79 78,6 EEY. 750 | 8,00
i; 1:]3.3662 ;'22 ;'3(5) 80 Sﬁ 13,5 2] 7,71 7,75
o ' 81 86.8 PR 793 8,10
ﬁ 19.6 ‘ 2, g 7,52 7,25 89 o LD 776 525
15 14839 ;'gg 2’52 9 30,2 NAA 761 | 827
16 TRE 270 7 a7 95 78,5 COMEY: 756 7,89
18 KBV 7.92 7.33 N1 90,2 7. 783 8,07
19 CEEFY 759 | 815 N2 84.6 PN 800 756
25 6 | 8,13 8.00 N3 72,5 27,5 7,55 7,88
26 143 2 8,02 7,79 N4 88,1 11,9 7,57 8,10
27 17,1 2, B 7.80 N5 90,0 e 7,75 7,97
28 26,7 £ 7,14 7,04 N6 71.4 19.1 7,26 7,36
29 135 AT 7,63 N7 87,5 @30 765 7,55
30 12,9 K1 6,73 N8 88,1 (Fel 805 7,71
31 Y 7,60 6,71 N9 90,0 el 8,13 8,35
32 115 55DIEN 7,82 N10 92,3 & 846 8,69
35 CEME 7,58 7,78 N89 82,5 El 7.80 7,68
40 14.6 1 S A 7,38 N9O 75,0 Py 7,70 782
41 14.3 7,81 7,68 CN Correnit 82,5 Pl 768 8,30
Base: Total muestra (7.601)
Unidad: Porcentaje Total 815 16,1 2,4 7,61 puntos

P.24 ;Cbémo valoraria EMT en su conjunto? Diferencias significativas :
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Imagen de EMT

Valoracion EMT en su conjunto vs Valoracion linea

Valoracion de EMT en su conjunto

7,61

EMT

VALENCIA

JGric

Valoracion delalinea

7,69

40% 7-10 (81,5%) 7-10 (83,4%)
0
30%
S 5-6 (16,1%)
-4 20% 5-6 (13,5%)
g 11,5%
2 10% 0-4 (2,4%)  0-4 (3.1%)
P
0,2% 0,2% 0,5% 0,6%
0,2% 0,2% 0,2% 0,5%
0% ﬁ I ‘ T T T T T 1
0 1 2 3

—o—"\/aloracion linea
Valoracion

Unidad: Porcentaje y valoracion media
Base: Total muestra 7.601

P.23.- ¢ Coémo valoraria de forma GLOBAL el servicio de esta linea?
P.24- ;Coémo valoraria EMT en su conjunto?
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Parte 3- Relacion con EMT
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Relacion con EMT EMT
Planteamiento ey

El analisis de la relacion 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. Recuerdo Publicitario de los anuncios expuestos en el exterior de los autobuses de EMT Valencia

(capitulo VIII).

3. Canales de informacion de EMT Valencia (capitulo 1X).
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Parte 3- Relacion con EMT

VIl. Novedades EMT

VIII. Recuerdo Publicitario en el exterior de los autobuses de EMT Valencia

IX. Canales de informacion de EMT Valencia
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Novedades EMT EMT

Planteamiento ey

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:
* Promocion del Transporte Publico en los colegios: “EMT a |’escola”
» Laincorporacion de vehiculos hibridos: eléctricos+biodiesel

+ Las Nuevas formas de recarga, pago y validacion de titulos, a través de recarga on line y
NFC

« Atencidn al cliente via Whatsap y Telegram

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 EMT GFK
Valoracion de las novedades de EMT e

Alta valoracion en las novedades “EMT a |I'escola”, introducciéon de vehiculos hibridos:
eléctricos+biodiesel y las nuevas formas de recarga, pago y validacion: On line y NFC

La atencion al cliente via Whatsap y Telegram registra mayor indiferencia.

. ., Valoracién
N OtO I ed ad Val oracion (escala 0-10)

Promocion del TP en los colegios
“EMT a |’escola” 83,5 89,6 8,98

Base = 2.066 (Ns/Nc: 16,5%)

Vehiculos hibridos:
eléctricos+biodiesel

Base = 2.131 (Ns/Nc: 13,9%)

Nuevas formas de recarga, pago 86,0 130 836
y validacion: On liney NFC !

Base = 2.039 (Ns/Nc: 17,6%)
Atencion al cliente via 65,9 79,5 16,3 w4
7,93
Whatsap y Telegram
Base: Muestra bloque 1 (2.508)

Base = 1.631 (Ns/Nc: 34,1%)
Unidad: Porcentaje y media M satisfaccion(7+8+9+10) M Indiferencia (5+6) | Rechazo (0+1+2+3+4)

P.4 a P.7 Valore entre 0 y 10 las siguientes novedades:
Promocion del TP en los colegios “EMT a I'escola”, Vehiculos hibridos: eléctricos+biodiesel , Nuevas formas de recarga,
pago y validacién: On line y NFC, Atencion al cliente via Whatsap y Telegram
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Novedades EMT EMT
Importancia de las novedades de EMT e

JGric

La introduccion de vehiculos hibridos: eléctricos+biodiesel es la novedad mas importante
para el viajero EMT, mientras que la Atencion al cliente via Whatsap y Telegram ocupa el
altimo lugar.

Orden de las novedades segun su importancia ‘

Vehiculos hibridos:
eléctricos+biodiesel 43,6 27,8 19,4

Promocién del TP en los colegios
“EMT a IleSCOIa,, 25,8 27,4 22,6

Nuevas formas de recarga, pago y

22,9 27,0 31,6
validacion: On liney NFC ’
Atencion al cliente via
12,6 16,5 4,6
Whatsap y Telegram
Base: Muestra bloque 1 (2.508) L L L L
Unidad: Porcentaje y media B 1% posicion  m 22 posicion = 32 posicion = 42 posicidn

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

[ Segmentos

Promocion del TP en los Hombre, Mas de 50 afios, espafiol, NS
colegios “EMT a l’escola” Alto, estudios universitarios superiores

Vehiculos hibridos:

. s . Estudios menos de primarios, Activos
eléctricos+biodiesel

Nuevas formas de recarga, Mas de 50 afios, espariol, NS Bajo,
pago y validacion: On liney estudios menos de primarios, primarios-
NFC EGB, ama de casa, jubilado-pensionista

Hombre, Mas de 50 afios, espafiol, NS

Atencion al cliente via ) OV At :
h | Alto, estudios universitarios superiores,
Whatsap y Telegram jubilado-pensionista

\IALENCIA

=Ll GFiC

Mujer, 14-25 afos, extranjero, NS
Medio, FP-BUP-COU, estudiante

14-25 afnos, estudiante

14-25 afios, 26-50 afios, extranjero,
NS Medio, FP-BUP-COU, estudiante

Muijer, 14-25 afios, extranjero, NS
Medio, FP-BUP-COU

Base: Muestra bloque 1 (2.508)
Unidad: Porcentaje y media

P.4 a P.7 Valore entre 0 y 10 las siguientes novedades:
Promocion del TP en los colegios “EMT a I'escola”, Vehiculos hibridos: eléctricos+biodiesel , Nuevas formas de recarga,
pago y validacién: On line y NFC, Atencion al cliente via Whatsap y Telegram
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Parte 3- Relacion con EMT

VIl. Novedades EMT

VIll. Recuerdo Publicitario en el exterior de

los autobuses de EMT Valencia

IX. Canales de informacion de EMT Valencia
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Recuerdo Publicitario y marca en el exterior de los EMT
autobuses de EMT Valencia S

Planteamiento

A continuacion, se mide el recuerdo publicitario de los anuncios del exterior de los autobuses de EMT
Valencia en base a las siguientes variables:

« Tasaderecuerdo de algun tipo de publicidad anunciada en el exterior de los autobuses de
la EMT Valencia

« Tasaderecuerdo de lamarca o producto concreto anunciado en el exterior de los
autobuses de la EMT Valencia

« Tasade Acciones realizadas a consecuencia de ver un anuncio publicitario en el exterior de
los autobuses de la EMT Valencia.
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Recuerdo Publicitario en el exterior de los autobuses EMT
Tasa de recuerdo por variables sociodemograficas y de movilidad

JGric

VALENCIA
@
Recuerdan publicidad en el exterior de Q
los autobuses de EMT Valencia...
14 a 25 58,0 Todos los dias 50,9
Edad 26 a 50 46,4 Frecuencia de uso Semanalmente
Mas de 50 Menor frecuencia
Menos de primarios Sencillo
Primarios ~ EGB — Bono Bus Plus
Estudi FP - BUP —
studios P - cou Y Bon0 O
Universitarios medios , ,
Tipo de billete EMT Jove
Universitarios superiores
Bono Transbordo 10 49,0
| Abono Transporte
Estudiante 57,1
e oo BT Resto biets
Ocupacion Trabaja
Parado Trabajo
Jubilado-Pensionista 433 Motivo del viaje Estudio
Otros
Ao - Medio alt
Nivel social Medio TOTAL

Medio bajo — Bajo 43,1

Base: Muestra bloque 1 (2.508)
Unidad: Porcentaje
P.9. Pensando en los Ultimos 7 dias, ¢ Recuerda haber visto publicidad en el exterior de los autobuses de EMT Valencia?

Diferencias significativas en 2015:

Il Segmentos con % superior/ inferior al promedio de viajeros 96



Recuerdo Publicitario y marca en el exterior de los autobuses EMT
Tasa de recuerdo por variables sociodemograficas y de movilidad

JGric

VALENCIA
@
Recuerdan publicidad y la marca o producto (Q
anunciado en los autobuses de EMT Valencia...
14a 25 25,9 Todos los dias
Edad 26 a 50 RIS Frecuencia de uso Semanalmente
Mas de 50 Menor frecuencia
Menos de primarios Sencillo
Primarios — EGB kW4 Bono Bus Plus
Estudios FP - BUP — COU

Bono Oro
Tipo de billete EMT Jove

Bono Transbordo 10 FEsH!

Universitarios medios
Universitarios superiores

A T
Estudiante bono Transporte
Ama de casa Resto billetes 38,7
Ocupacién Trabaja
Parado Tl
Jubilado-Pensionista Motivo del viaje Estudio

Otros
Alto — Medio alto
Nivel social Medio TOTAL
Medio bajo — Bajo

Base: Muestra bloque 1 (2.508)
Unidad: Porcentaje
P.9.a No hace falta que nos especifique pero ¢recuerda la marca o producto que se anunciaba en esa publicidad?

Diferencias significativas en 2015:
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Recuerdo Publicitario y marca en el exterior de los autobuses E T
Tasa de recuerdo por variables sociodemograficas y de movilidad Se———_ GFK

VALENCIA

Recuerdan publicidad

Recuerdan publicidad Recuerdan publicidad y marca o
@) producto anunciado (2) pero no la marca o
producto= (1)-(2)
14a25 58,0 25,9 32,1
Edad 26 a 50 46,4 19,7 26,7
Mas de 50 41,3 16,3 25,0
Menos de primarios 42,4 23,8 18,6
Primarios — EGB 41,2 15,2 26,0
Estudios FP - BUP - COU 49,4 21,3 28,1
Universitarios medios 447 18,7 26,0
Universitarios superiores 51,2 21,9 29,3
Estudiante 57,1 25,6 31,5
Ama de casa 34,2 15,2 19,0
Ocupacion Trabaja 45,7 19,0 26,7
Parado 51,6 24,5 27,1
Jubilado-Pensionista 43,3 15,7 27,6
Alto — Medio alto 47,9 21,3 26,6
Nivel social Medio 50,3 20,6 29,7
Medio bajo — Bajo 43,1 18,0 25,1
Todos los dias 50,9 21,5 29,4
Frecuencia de uso Semanalmente 46,5 20,3 26,2
Menor frecuencia 38,9 14,8 24,1
Sencillo 44,2 22,7 21,5
Bono Bus Plus 48,0 19,8 28,2
Bono Oro 42,5 16,0 26,5
Tipo de billete EMT Jove 61,1 30,4 30,7
Bono Transbordo 10 49,0 15,4 33,6
Abono Transporte 50,2 24,0 26,2
Resto billetes 61,2 38,7 22,5
Trabajo 47,8 18,9 28,9
Motivo del viaje Estudio 59,9 27,6 32,3
Otros 42,9 18,1 24,8
TOTAL 47,5 20,0 27,5

Base: Muestra bloque 1 (2.508)
Unidad: Porcentaje Diferencias significativas en 2015:

P.9. Pensando en los dltimos 7 dias, ¢ Recuerda haber visto publicidad en el exterior de los autobuses de EMT Valencia? | mm @l Segmentos con % superior/ inferior al promedio de viajeros | 98
P.9.a No hace falta que nos especifique pero ¢recuerda la marca o producto que se anunciaba en esa publicidad?




Acciones realizadas tras el impacto publicitario
¢, Has realizado alguna de estas acciones tras ver un EVIT ‘ Gfl(
anuncio en el exterior de los autobuses de la EMT? VALEneiA

Las principales acciones que se realizan fruto del impacto publicitario son, pensar en el
producto anunciado y en comprarlo, seguido de hablar sobre el mismo con alguien o
compartirlo en redes sociales.

Ha realizado No ha realizado

alguna accion 36,5% 63,6% ninguna accién

_.\ ___________________________________________________________________ i

Pensar en el producto/ marca que anunciaba 25,8% Pensar |

18,9% Viralidad

Pensar en comprar el producto/marca anunciado _ 17,3% Pensar en comprar

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

’ - L4 0
Buscar en internet informacién del producto anunciado _ 14,8% Buscar informacion 217,5%

Acceder a internet para comprar un producto, tickets, ... _ 10,2% Pensar en comprar

Comprar uno de los productos/marcas que s:all’an 9 5% Intencién de compra
anunciadas ' |

Hablar sobre el anuncio con alguien o en redes sociales

Responder a una oferta especial 6,0%

Base: Muestra bloque 1 (2.508)

Unidad: Porcentaje
P.9. b ¢Alguna vez ha realizado alguna de las siguientes acciones como consecuencia de ver un anuncio en el exterior de los autobuses de EMT Valencia?

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 99



Acciones realizadas tras el impacto publicitario

_ . - EMT
¢Has reallzado algl_Jna de estas acciones tras ver Un e
anuncio en el exterior de los autobuses de la EMT?

HA REALIZADO ALGUNA ACCION

Pensar en el producto/ marca que
anunciaba

Hablar sobre el anuncio con alguien o
en redes sociales

Pensar en comprar el producto/marca
anunciado

Buscar en internet informacion del
producto anunciado

Acceder a internet para comprar un
producto, tickets, ...

Comprar uno de los
productos/marcas que salian
anunciadas

Responder a una oferta especial

Base: Muestra bloque 1 (2.508)
Unidad: Porcentaje

VALENCIA

. Segmentos

Mas de 50 afios, NS bajo, estudios
primarios-EGB, ama de casa, jubilado-
pensionista
Més de 50 afios, NSE bajo, estudios
primarios, jubilado-pensionista, ama de
casa
Més de 50 afios, extranjero, NSE bajo,
estudios primarios, jubilado-pensionista,
reside fuera Valencia

Més de 50 afios, NSE bajo, estudios
primarios, jubilado-pensionista

Mas de 50 afios, NSE bajo, estudios
menos de primaria, estudios primarios,
ama de casa, jubilado-pensionista, reside
fuera Valencia

Mas de 50 afios, NSE bajo, estudios
primarios, jubilado-pensionista

Mas de 50 afios, estudios primarios,
jubilado-pensionista, reside fuera
Valencia

14-25 afos, 26-50 afios, NS Alto,
estudiante, trabaja

14-25 afos, 26-50 afos, NSE
medio, FP-BUP-COU, estudiante

14-25 afios, espafiol, NSE medio,
FP-BUP-COU, estudiante, reside en
Valencia

14-25 afos, NSE alto, trabaja,
jubilado-pensionista

14-25 afos, 26-50 afos, NSE alto,
FP-BUP-COU, universitarios
superiores, estudiante, trabaja,
reside el Valencia
14-25 afnos, 26-50 afos, NSE alto,
NSE medio, FP-BUP-COU,
estudiante

Estudios menos de primarios

26-50 afos, NSE alto, trabaja,
parado, reside en Valencia

P.9. b ¢Alguna vez ha realizado alguna de las siguientes acciones como consecuencia de ver un anuncio en el exterior de los autobuses de EMT Valencia?
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Parte 3- Relacion con EMT

VIl. Novedades EMT

VIll. Recuerdo Publicitario en el exterior de los autobuses de

EMT Valencia

|IX. Canales de informacion de EMT valencia
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Canales de informacion de EMT Valencia EMT

. [/ —
Planteamiento VALENCIA
El siguiente capitulo analiza la canales de informacion de EMT Valencia.
Los canales de informacion que han sido objeto de andlisis son:
« LaWeb de EMT Valencia o ©¢O 5
In® k=8
« LaAPP de EMT Valencia 3] DQ ~‘
* Redes Sociales ,\ ﬂ e
* Los Paneles electrénicos que hay en las paradas - = e

* Los Paneles de informacién que hay en las paradas

« La Oficina de Atencidn al Cliente

En primer lugar, se mide la tasa de uso de los distintos canales por parte del usuario y, posteriormente,

se analiza la valoracion que el usuario asigna a cada uno de los canales que emplea.

© GfK | Estudio de Satisfaccion de Clientes EMT Valencia | ISC 2015 102



Canales de informacion de EMT Valencia EM'I' GFK
¢, Como consultas la informacion de EMT Valencia? vatencia

Los principales canales de informacion son los paneles electrénicos y los de
informacion que hay en las paradas seguidos de la APP y la Web de EMT Valencia,
el resto de canales son de menor importancia

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Los Paneles electronicos

Los Paneles de informacion
"""""""" LaAPP de EMT Valencia [ 2200k
La Web de EMT Valencia

La Oficina de Atencion al Cliente

Prensa, radio, internet, etc

Redes Sociales

Media menciones: 1,78
Ninguna: 9,4% Al menos una mencién: 90,6%

Base: Muestra bloque 2 (2.574)
Unidad: Porcentaje
P.10. ¢Ud. como suele consultar la informacién de EMT Valencia?.
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Canales de informacion de EMT Valencia

¢, Como consultas la informacion de EMT Valencia? varenen

Los Paneles electréonicos

Los Paneles de informacién

La APP de EMT Valencia

La Web de EMT Valencia

La Oficina de Atencion al
Cliente

Prensa, radio, internet, etc

Redes Sociales

EmMT ‘ GFK

] Segmentos =

Hombre, 14-25 afos, FP-BUP-COU,
estudiante

14-25 afos, espafiol, NSE alto, FP-BUP-
COU, universitarios superiores,
estudiante
Hombre, Mas de 50 afios, NSE bajo,
estudios menos primaria y primarios,
jubilado-pensionista, ama de casa, reside
fuera Valencia
Méas de 50 afios, NSE bajo, estudios
menos primaria y primarios, jubilado-
pensionista, ama de casa

Espaiiol

Estudios primarios

Mas de 50 afios, NSE bajo, estudios
primarios, jubilado-pensionista

Mujer, Mas de 50 afios, NSE bajo,
estudios primarios, jubilado-
pensionista
Mas de 50 afios, NSE bajo, estudios
menos primaria y primarios, jubilado-
pensionista, ama de casa
Mujer, 14-25 afios, 26-50 afios, NSE
alto y medio, FP-BUP-COU,
universitarios superiores, estudiante,
trabaja, reside en Valencia
14-25 afios, 26-50 afios, NSE alto y
medio, FP-BUP-COU, universitarios
superiores, estudiante, trabaja

Extranjero

Estudios menos de primaria

NSE medio, FP-BUP-COU

Base: Muestra bloque 2 (2.574)
Unidad: Porcentaje

P.10. ¢Ud. como suele consultar la informacién de EMT Valencia?.

Diferencias significativas en 2015:

OO Segmentos con % superior/ inferior
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Canales de informacion de EMT Valencia EMT

¢;Utiliza la APP de EMT Valencia? o=y

Los usuarios de la APP de EMT Valencia se encuentran muy satisfechos con una
valoracion media de 8,09 puntos sobre 10, la mas alta de los canales analizados.

La tasa de usuarios, actualmente es de un tercio de los viajeros de la EMT,

Valoracion APP EMT Valencia
(escala 0 a 10)

) Base= Usuarios APP EMT Valencia (916)
Tasa usuarios

APP EMT Valencia

m Positiva (7 a 10)

= Indiferente (5+6)

v

m Negativa (0 a 4)

Valoracion media APP
de EMT Valencia

8,09

Base: Muestra bloque 2 (2.574)

Unidad: Porcentaje
P.10.a. Nos ha comentado que suele utilizar la APP de EMT Valencia . Por favor, valore de 0 a 10 el funcionamiento de la APP de EMT Valencia (disefio, facilidad de uso,
ausencia de fallos.,..)
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Canales de informacion de EMT Valencia EMT GFK
. Consulta la Web de EMT Valencia? o=y

' Cerca de la mitad de los viajeros (45%) han consultado la web de la EMT. Esta tasa ha A
incrementado de manera significativa con respecto a 2013.
Los usuarios de la Web de EMT Valencia se encuentran satisfechos con la web, como lo
\ demuestra el aumento significativo de las valoraciones positivas (7 a 10 puntos) y

Tasa usuarios Web EMT + usuarios Valoracion Web EMT Valencia
(escala 0 a 10)

que han fen.trado en laweb en los Base— Usuarios Web EMT +
ultimos 3 meses han consultado la Web U3meses (1.789)

. m Positiva (7 a 10)
Sl

45,0%

(* 32,3%)

79,2%
(* 70,8%)

NO

v

Indiferente (5+6)

55,0%

m Negativa (0 a 4)

Valoracién media pagina
(*) Datos ISC 2013 web EMT Valencia

7,54
Base: Muestra bloque 2 (2.574)

Unidad: Porcentaje (*7,25)
P.11. En los ultimos 3 meses, ¢has entrado en la web de EMT Valencia?
P.11.a ¢ Por favor, valore entre 0 y 10 el funcionamiento de la pagina web de EMT Valencia (disefio, facilidad de uso, ausencia de fallos.,..)
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Canales de informacion de EMT Valencia EMT

¢, Sigues a EMT Valencia en redes sociales? o7y

Los seguidores de EMT en redes sociales se encuentran satisfechos, aunque se ha
reducido ligeramente su valoracion respecto a 2013. Sin embargo la tasa de
seguidores se ha duplicado con respecto a la ola, si bien continGia siendo reducida.

Valoracion EMT Valencia en redes sociales:
. . (escala 0 a 10)
Tasa. de usuarios q ue S|g uen a Base= Seguidores EMT valencia en las redes sociales (249)

EMT en Redes Sociales

N - )

9,7%

(* 79,1%) = Indiferente (5+6)

N[O

90,3% Youl iz . 2 2%

m Negativa (0 a 4)

Valoracién
media EMT en
redes sociales

7,32

(*7,55)

® Instagram I 1,2%

(*) Datos ISC 2013

Base: Muestra bloque 2 (2.574)
Unidad: Porcentaje y media

P.12. ¢ Eres usuario de Redes Sociales? P.14. ¢ Sigues a EMT Valencia en redes sociales?
P.15. Por favor, valore entre 0 y 10 la presencia y la informaciéon de EMT en las redes sociales (informacion (til, facil, promociones,...)
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Canales de informacion de EMT Valencia

¢, Ha utilizado el servicio de Att. al cliente de EMT?

EMT
=]

VALENCIA

Los usuarios que han utilizado el servicio de atencion al cliente estan satisfechos.
Con una valoracion de 7,82 puntos sobre 10. Unicamente una cuarta parte de los
viajeros ha utilizado alguna vez el servicio de Atencion al cliente de EMT.

Tasa de usuarios que utiliza el
servicio de Atencioén al Cliente
EMT Valencia

N

o—>

Valoracién atencion recibida

(escala 0 a 10)

Base= Seguidores EMT valencia en las redes sociales (665)

Frecuenciade uso de la
oficina

Al menos una vez al mes

Al menos 1 vez cada 3
meses

Esporadicamente, con

menor frecuencia
Base: Muestra bloque 2 (2.574)

Unidad: Porcentaje

1,2%

B

P.16. Ha utilizado alguna vez el Servicio de Atencion al cliente de EMT Valencia, ya sea a través de la Oficina de atencion, el teléfono o via e-mail?
P.16.a. ¢ Con qué frecuencia suele utilizar el Servicio de Atencién al cliente de EMT Valencia? P.16. b Por favor, valore de 0 a 10 la atencién recibida de manera global (resolucién

de la peticion/problema, tiempos de espera, profesionalidad, etc...)
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m Positiva (7 a 10)
Indiferente (5+6)

m Negativa (0 a 4)

Valoracién
atencioén
cliente EMT

7,82
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X. Conclusiones
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Conclusiones EMT

- Perfil del viajero - orp—ry

@ Los principales rasgos sociodemograficos son:

- La ocupacion de cerca de la mitad de los usuarios es “trabajando”, que continua su descenso proporcional
afectado en esta ola fundamentalmente por el incremento de los estudiantes. El colectivo de estudiantes
registra un incremento significativo (maximo histérico, superando al anterior, que fue en 2013) y se mantiene
estable el conjunto de otras ocupaciones, donde la disminucién de parados se ha compensado con el
aumento de jubilados y pensionistas.

- El usuario mayoritario sigue siendo mujer en todas las lineas, sin embargo ha disminuido su peso
situandose a niveles de 2011. El aumento de clientes hombres se produce por el aumento de jubilados
donde tienen mas peso los hombres y de estudiantes donde tienen un peso relativo superior a la media.

- La edad media de los usuarios se mantiene con respecto a 2013 en 43 afos, sin embargo la tasa de
usuarios de 65 y mas afios aumenta de 12,4% a 14,5% compensada con el aumento paralelo de los jovenes
de 14 a 25 afios 21,1% a 23,4%.

- De la misma manera que en la medicién anterior, se mantiene la distribucion de usuarios por nivel de
estudios, continia pesando mas de un tercio los viajeros que poseen nivel de estudios superiores
(universitarios).

- El nivel socio-econdmico se mantiene estable con respecto a 2013, siendo el mayoritario el nivel medio
(41,1%). En las lineas 5, 29, 35, 79 y 80 se maximiza el peso de los usuarios con mayor nivel social.

- Aumenta de manera significativa la tasa de viajeros residentes fuera de la ciudad de Valencia (del
12,9% al 18,6%), mientras que se mantiene el de los viajeros extranjeros (10,6). El peso de los extranjeros
es ligeramente inferior a su participaciéon entre la poblacion de Valencia. Los extranjeros utilizan mas las
lineas 2, 6y 90.
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Conclusiones EMT

-Comportamiento del viajero- VALEmcIA

@ Frecuenciade uso: se mantiene en valores de 2013

- La mitad de los usuarios siguen utilizando diariamente el autobus, manteniendo el mismo peso con
respecto a la medicion anterior. Las lineas 7, 14, 18, 28, 41 y 63 son las de mayor peso de viajeros diarios.
Las lineas 8, 35, 64 y 95 son las que tienen mayor peso de viajeros esporadicos.

- Aumenta significativamente el niUmero medio de viajes (de 9,7 a 10,5 a la semana), debido al aumento
del uso en dia laborable. Este aumento viene explicado por el incremento de usuarios de 14 a 25 y los
estudiantes que son los que mas han aumentado el numero medio de viajes.

- De media, los viajeros suelen utilizar entorno a 3 lineas EMT. La mayoria utiliza entre 2 y 3 lineas.

- Un tercio de los usuarios manifiesta que utiliza el autobus con mayor frecuencia que hace un afo (30,7%)
0 que es nuevo usuario (3,4%).

@ ElIBono Bus Plus (BB+) continua siendo el principal billete aunque ha reducido su uso

- Bono Bus Plus (BB+) es empleado por el 53,9% de los usuarios, aunque disminuye su peso respecto a
2013, lo compensan el incremento del uso del Bono Oro y resto de billetes (sobre todo el EMT Joven y el
de Familia numerosa). Las lineas 16, 27 y 90 maximizan este tipo de billete (BB+) .

@ Los desplazamientos se realizan por motivos laborales y estudios

- El principal motivo que origina el desplazamiento continua siendo, como en todas las oleadas anteriores,
ir’'volver al lugar de trabajo (32,9%),aunque pierde peso de manera significativa, seguido de los
desplazamientos a los centros educativos (17,0%) y por ocio (13,2%) que aumentan Su peso respecto a
anteriores oleadas.
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Conclusiones EMT

- Satisfaccion a nivel global: ISC - orp—ry

B ElISC se mantiene en maximos histoéricos

El ISC de EMT Valencia en 2015 es de 7,69 puntos. El 83% de los viajeros se muestran
satisfechos, el 14% regular y Unicamente el 3% muestran rechazo, situandose en los mismos
margenes que en 2013.

La satisfaccion con EMT se mantiene en el nivel mas alto alcanzado de la serie temporal
analizada, que fue en 2013.

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 los estudiantes.

» Por indicadores de comportamiento: aquellos viajeros que utilizan el billete sencillo y EMT
Jove, asi como los que viajan semanalmente.

En términos evolutivos, solo se observa una disminucidon de la satisfaccion, en los que tienen
estudios medios (FP-BUP-COU) finalizados, aunque siguen destacando con mejor valoracion
gue el total.

La evolucién por lineas :
« Mejoran significativamente su valoracion 5 lineas: N10, 90, N4, 81 y 69.

- Empeoran significativamente su valoracion 6 lineas: 10, 40, N6, 28, 30y 73.
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Conclusiones EMT
- Satisfaccion por atributos - VALsmciA

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

» Fortalezas (alta importancia, valoracién superior al promedio): ausencia de anomalias, atencion-
amabilidad del conductor, seguridad a bordo, accesibilidad, calidad y limpieza.

» Debilidades (alta importancia, valoracion inferior al promedio): frecuencia, informacion a bordo,
puntualidad y regularidad.

Estos son los atributos en que es prioritario actuar

El resto de atributos son de baja importancia.

- La mitad de atributos ha mejorado su puntuacién respecto al la medicion de 2013.

Mejoran significativamente respecto a 2013 riesgo de sufrir un robo, informacion facilitada por

o) el conductor, atencién- amabilidad del inspector y conductor, seguridad a bordo, accesibilidad,
informacién facilitada por los inspectores y en los puntos de venta, conduccioén adecuada y
compromiso EMT con el Medio Ambiente.

9) Empeora significativamente respecto a 2013: puntualidad, regularidad, informacion a bordo,
' frecuencia, ausencia de anomalias y otra informacién a bordo.
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Conclusiones EMT
= Imagen de EMT = VALENCIA

@ Valoracion de EMT en su conjunto

El 82% de los viajeros valora de forma positiva a EMT en su conjunto. Sin embargo, los
usuarios valoran mejor la linea que a la EMT en su conjunto.

Los segmentos que valoran mejor a la EMT en su conjunto son los mas jévenes, extranjeros, nivel
social medio y bajo, con estudios medios finalizados, estudiantes y jubilados- pensionistas y los que
residen fuera de la ciudad de Valencia.
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Conclusiones EMT

= RelaCK,)n COn EMT = VALENCIA

@ Novedades EMT

- “EMT al’escola” junto con la introduccién de vehiculos hibridos: eléctricos+biodiesel son las
novedades que los usuarios mejor valoran, sin embargo es la introduccién de vehiculos hibridos
la que clasifican como mas importante.

- La “EMT a I'escola”, las nuevas formas de recarga, pago y validacion online y NFC vy la
Atencion al cliente via Whatsap y Telegram son novedades con niveles de importancia inferiores.

@ Recuerdo publicitario en el exterior de los autobuses de EMT

- Cerca de la mitad de los usuarios (47,5%) recuerda haber visto algun tipo de publicidad en
el exterior de los autobuses en los ultimos 7 dias, sin embargo solamente un 20% de los
usuarios recuerda la marca o producto concreto que se anunciaba. Los segmentos con mayor
recuerdo efectivo son los de 14-25 afios y los estudiantes.

- Las principales acciones que se realizan fruto del impacto publicitario son, pensar en el
producto anunciado y en comprarlo, seguido de hablar sobre el mismo con alguien o
compartirlo en redes sociales, luego se busca en Internet informacion y se acaba comprando
uno de los productos anunciados

B Canales deinformacion de EMT Valencia

- Los principales canales de informacion son los paneles electrénicos y los de informaciéon
gue hay en las paradas seguidos de la APP y la Web de EMT Valencia, el resto de canales son
de menor importancia
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Conclusiones EMT

= RelaCIOH COn EMT = VALENCIA

@ Canales deinformacion de EMT Valencia
- Latasade usuarios de la APP de EMT es de un tercio de los viajeros de la EMT.

- La APP de EMT cuenta con muy buena valoracién por parte de sus usuarios, con una media
de 8,09, la mas elevada de los canales analizados.

- Cerca de la mitad de los viajeros (45%) han consultado la web de la EMT. Esta tasa ha
incrementado de manera significativa con respecto a 2013.

- Los usuarios de la Web de EMT Valencia se encuentran satisfechos con la web, con una
valoracion media de 7,5 puntos.

- La tasa de seguidores de EMT en redes sociales se ha duplicado con respecto a la ola
anterior, si bien contindia siendo reducida , del 4,9% al 9,7%.

- Los seguidores de EMT en redes sociales se encuentran satisfechos con una valoracién de
7,3 puntos, aunque se ha reducido ligeramente su valoraciéon respecto a 2013.

- Una cuarta parte de los viajeros ha utilizado alguna vez el servicio de Atencidn al cliente de
EMT.

- Los usuarios que han utilizado el servicio de atencion al cliente estan satisfechos con una
valoracién de 7,8.
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ANEXQO. Evolucion 1997-2015 de la

valoracion global por lineas
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Evolucion 1997-2015 EMT

.-, , I
- Valoracion global por lineas - VALENCIA
LINEA 1 LINEA 2 LINEA 3
- 9 _ 9 _
- 8 _ 8 _
| 7,8 ;. w ;. MS
70 7,273 71 72 71 737473 7.1 737277272 7171 7,473 7,2 7,4 7272 7,4 7171 7,4 7,27,3

. 6 . 6 .
T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
LINEA 4 LINEA 5 LINEA 6
T En 2013, ampli6 su itinerario 9 1 9 1
. 4 8 8 .
. 7 7 .
70 6,7 6,7
i 6,6 6 - 6 16 76,6, ,6,6
6,3 62" 64
T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015 EMT

. ’ | —
- Valoracion global por lineas - VALENCIA
LINEA 7 LINEA 8 LINEA 9
. 8,9 9 9
. 8 8 .
] . - 7,67,6 7,778
7,2 /37,2 717171, 43 71
67" 6,6%8 >
6,36,3 ® 1 ® 1
T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
LINEA 10 LINEA 11 LINEA 12
- 9 - 9 -

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015

- Valoracion global por lineas -

VALENCIA

LINEA 15

LINEA 13 LINEA 14
- 9 .
8 .
7 .
6 .
. 57 7/5,85,8°25,385 7
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
LINEA 16 LINEA 17
- 9 -
- 8 -
3,3
7
72727372
6,9
. 6,4 6,56,5 6
T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

56
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 18

9 -

8 .

- 7,7
6 .

6.4 62,62 63
5,8 5,9 5,9 ’
5 T T T T T T T T T T T

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

122



Evolucion 1997-2015

- Valoracion global por lineas -

LINEA 19

8.0
] 7,7 267,77.877,8
7573 1573737

6,9

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 27

7,0 7,17'2 7,1 7,0

1" 66 6,8

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 25
9,5@

EMT
=]

VALENCIA

LINEA 26

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 28

6,3%°

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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6,86,86,7

5,3
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

T T 515

LINEA 29

En 2013, ampli6 su itinerario

6,46,4 6,2

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015

- Valoracion global por lineas -

LINEA 30

5,95,96,0

5,7I

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 35

8 -
7,9 8,0W%'7,97,9
7,86

| =7, 7,7
© 74

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 31

VALENCIA

LINEA 32

7,9
1776 7,6 777
73 7,57,5 7,3 7,4 72 7,3

6,8

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 36

69 7071

6,5 6,76,7

636,367 04

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 40

7,2
7,07,0 7,1 6,9 7,1

16,5 6,6

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015 EMT

- Valoracion global por lineas - corrp—ry
LINEA 41 LINEA 60 LINEA 61

8,2

| 7,77,7 .
72707,27,17,7473
16,3 6
T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
LINEA 62 LINEA 63 LINEA 64
. 9 - 9 -
4 8 - 8 41
7 A 7 A
6 6,8 6
*%5 9 6161 1 6362 6.4
T T T T T I5'7I T T T T 1 5 T T T T T T T T T T |5'8| 5 T T T T T T T T T T T
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015 EMT

., , |
- Valoracion global por lineas - VALENCIA
LINEA 67 LINEA 70 LINEA 71
. 9 . 9 .
E \ 8 8
8,0
] 7,6 7
E 6 6
T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
LINEA 72 LINEA 73 LINEA 79
1 9 1 o . 9
En 2012, ampli6 su itinerario
] g |
7,97,9
| i 7'7 ’ ’
7 7'27,5 757,575 3
1 6 1 6,4
5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015
- Valoracion global por lineas -

LINEA 80

7,9 7,8
717,474

5 T T T T

7,6

7,2

7,
7,47,47,4

77,

6,8

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 90

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA 81
9 _
8 _
8,1
7_18741617 7,7%7,77,87,8
’ 7172 7,2
6 -
5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
LINEA 95
9 -
8 -
7, 7,981
7 - 7,5
7,07,3.7’1 7,3
° En 2013, ampli6 su itinerario
5 T T T T T T T T T T T 1

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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EMT
=]

VALENCIA

LINEA 89

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA N1

i ,5

7,9
76757576 7,77,6

7.2 7,3 7,4

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015

- Valoracion global por lineas -

LINEA N2

9 1 9,0

LINEA N3

17,3

VALENCIA

LINEA N4

8,4

7,9 7.7

7,577 47,5747,5 23

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA N5

77,4

7273 72

5 T T T T T T T T T T T
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA N6

5,5
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15

LINEA N7

97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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Evolucion 1997-2015 EMT

., ’ I
- Valoracion global por lineas - VALENCIA
LINEA N8 LINEA N9 LINEA N10
9 - 9 A 9 A
8 8 - 4 MG
8 8,3
8,0 79
7 7 - 7 - ’
6 6 - 6 -
5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
LINEA N89 LINEA N90 LINEA CN Correnit
9 - 9 - 9 4
'/971
8 8,9
. 8 . 8 .
8,3
8,08, 80 " 8,0
7 7,5 7 7,675 7
7,0
6 - 6 - 6 -
5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1 5 T T T T T T T T T T T 1
97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15 97 98 99 00 01 02 04 06 09 11 13 15
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