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1. Introduccion -

Para TRAMVIA METROPOLITA es muy importante la opinion de sus usuarios y mas alla
de la calidad técnica del servicio, quiere conocer la satisfaccion del cliente, la impresion
gue le produce nuestro servicio

l

INDICE DE CALIDAD PERCIBIDA (ICP)

La satisfaccion del cliente nos permite evaluar la aceptabilidad de nuestro servicio e
iImplantar medidas para su mejora

Encuesta de satisfaccion 2005 Encuesta de satisfaccion 2006



A
2. Metodologia para el calculo de ICP s

Es un indicador de calidad que resulta de poner en relacion la
ICP valoracion gue los clientes hacen de cada una de les caracteristicas
0 atributos del servicio con la importancia que le otorgan

1. Se definen los atributos a considerar

2. Cada encuestado ennumera los 3 atributos que considera mas importantes y los 3 que
considera menos importantes para poder ordenarlos segin su RANGO DE IMPORTANCIA

3. Cada encuestado valora todos los atributos y hace una valoracion general del servicio

4. Se calcula la ICP individual segun:
k

ZWiJ * X iJ K= Numero total de atributos
|CPJ. — =t - Xij = valoracién del atributo por el individuo
Z\Nij Wij = importancia que el individuo otorga al atributo
i=1

5. Se obtiene el ICP global como la media aritmética de los ICP individuales



2.1. Definicidon de atributos

14 atributos basicos
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Confort/comodidad durante el viaje

Regularidad del servicio: pasa siempre, sin incidencias

Rapidez del trayecto: tarda poco en llevarme al destino
Correspondencia con otros medios de transporte

Informacioén del servicio (megafonia, pantallas, sefializacion y recorridos)
Frecuencia de paso: pasa a menudo

Conduccién suave y segura

Seguridad personal: viajar sin conflictos

Atencion y amabilidad del personal

Limpieza y mantenimiento de vehiculos y paradas

Facilidad de acceso al andén/tranvia

Facilidad para adquirir el titulo en las paradas del tranvia
Funcionamiento de las maquinas validadoras dentro del tranvia
Temperatura adecuada en el interior del tranvia



2.2. Rango de importancia de los atributos

Cada encuestado ennumera
Los 3 atributos que considera MAS importantes

Los 3 atributos que considera MENOS importantes

Se elabora un RANGO DE IMPORTANCIA

La importancia se recoge mediante una variable categorica, con 3 categorias de respuesta:

-Los tres mas importantes
-Los tres menos importantes
-Resto

A partir de aqui, se determina un valor numeérico para cada categoria de respuesta
y se mide su GRADO DE IMPORTANCIA (escala del 0 al 10)



2.3. Valoracion de los atributos

Cada entrevistado evaliua en una escala del
0 (muy mal) al 10 (muy bien):

-La calidad del servicio (en general)

- Cada uno de los atributos

2.4. Calculo de la ICP individual

2.5. Calculo de |la ICP global




3. Trambaix. Resultados '06 ()

Rango de.importancia de los atributos

Importancia relativa % Gt %.3 MENos
Importante Importante
Regularidad del servicio 46,5% 5,8%
Frecuencia de paso 46,2% 7,0%
Rapidez del trayecto 44,4% 10,5%
Confort/ comodidad durante el viaje 44,0% 10,8%
Correspondencias con otros medios 24,9% 15,4%
Seguridad personal: viajar sin conflictos 20,3% 10,7%
Conduccion suave y segura 17,9% 17, 7%
Limpieza y mantenimiento de vehiculos y paradas 15,6% 16,1%
Facilidad de acceso andén, tranvia 10,6% 20,6%
Facilidad para adquirir el titulo en las paradas del tranvia 8,7% 28,0%
La temperatura en el interior del tranvia es adecuada 8,0% 39,7%
Informacién del servicio 6,2% 32,0%
Atencion y amabilidad del personal 4,3% 43,9%

Funcionamiento de las maquinas validadoras del tranvia 2,4% 36,5%




3. Trambalix. Resultados '06 (II)

Grado deimportancia de los atributos

Grado
importancia (0-
Atributos 10)
Regularidad del servicio 10,0
Frecuencia de paso 9,8
Rapidez del trayecto 9,2
Confort/comodidad durante el viaje 9,1
Correspondencias con otros medios de transporte 6,1
Seguridad personal 6,1
Conduccion suave y segura 4,9
Limpieza y mantenimiento de vehiculos y paradas 4,9
Facilidad de acceso al andén/tranvia 3,7
Facilidad para adquirir el titulo en las paradas del tranvia 2.5
Informacién del servicio 1,7
La temperatura en el interior del tranvia es la adecuada 1,0
Funcionamiento de las maquinas validadoras dentro del tranvia 0,7

Atencion y amabilidad del personal

0,0




3. Trambaix. Resultados '06 (lll)

iCPglobal  7.69 sobre 10



3. Trambaix. Resultados '06 (IV)

Vs

Valoracions

Satisfaccion, riesgo y. eficacia de la oferta (I)

Larelaciéon entre la importancia y la valoracion de los atributos del servicio considerados permite:
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Identificar las areas de
satisfaccion y riesgo a partir de
unos estandares de calidad
fijados (en este caso la media de
la valoracion (7,4) y de
importancia (5,1))

Calcular la eficacia de la oferta
para indicar aquella areas de
actuacion prioritarias

|:| Maxima satisfaccion, maximo riesgo
- Minima satisfaccion, maximo riesgo

[ ] Minima satisfaccién, minimo riesgo

| ] Maxima satisfaccion, minimo riesgo



3. Trambaix. Resultados '06 (V)

Satisfaccion, riesgo V. eficacia de la oferta (I1)

Conduccion suave y segura

Seguridad personal
Confort/comodidad

Atributos bien valorados y
considerados muy importantes

Valoracions
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Facilidad de acceso al andén
Temperatura en el interior

Atributos bien valorados pero
considerados poco importantes

Frecuencia de paso
Reqgularidad del servicio
Rapidez del trayecto

Son los aspectos considerados mas importantes 'y,

en cambio, los peor valorados. Teniendo presente la

elevada importancia de estos factores, incrementar

su valoracion se convierte en un objetivo prioritario
para aumentar la eficacia de la oferta



4. Trambesos. Resultados '06 (1)

Rango de.importancia de los atributos

%3 mas %3 menos

Atributos importante importante
Frecuencia de paso 50,8% 7,4%
Confort/ comodidad durante el viaje 46,8% 9,6%
Rapidez del trayecto 45,8% 8,4%
Regularidad del servicio 44,3% 3,5%
Correspondencias con otros medios de transporte 32,0% 10,9%
Seguridad personal 17,3% 10,9%
Limpieza y mantenimiento de vehiculos y paradas 15,2% 16,8%
Conduccion suave ysegura 13,7% 17,3%
Facilitdad de acceso al andén/tranvia 9,7% 24 4%
Informacién del servicio 8,1% 32, 7%
La temperatura en el interior del tranvia es la adecuada 5,9% 41,5%
Facilidad para adquirir el titulo en las paradas del tranvia 4.6% 31,6%
Atencion yamabilidad del personal 3,7% 44 3%
Funcionamiento de las méaquinas validadoras dentro del tranvia 1,4% 37,6%




4. Trambesos. Resultados '06 (1)

Grado deimportancia de los atributos

Grado de
importancia (O-
Rango de importancia de los atributos 10)
Frecuencia de paso 10,0
Regularidad del servicio 9,7
Confort/comodidad durante el viaje 9,3
Rapidez del trayecto 9,3
Correspondencias con otros medios de transporte 7.3
Seguridad personal 5,6
Limpieza y mantenimiento de vehiculos y paradas 4.6
Conduccion suave y segura 4.4
Facilidad de acceso al andéntranvia 3,0
Informacion del servicio 1,9
Facilidad para adquirir el titulo en las paradas del tranvia 1,6
La temperatura en el interior del tranvia es adecuada 0,6
Funcionamiento de las maquinas validadoras dentro del tranvia 0,5

Atencion yamabilidad del personal 0,0




4. Trambesos. Resultados 06 (11)

iCPglobal  7.84 sobre 10
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4. Trambesos. Resultados '06 (1V)

Satisfaccion, riesgo y. eficacia de la oferta (I)

La relacion entre la importanciay la valoracion de los atributos del servicio considerados permite:

Identificar las areas de

Recta de eficacia maxima satisfaccion y riesgo a partir de
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Importancles [ ] Minima satisfaccién, minimo riesgo

| ] Maxima satisfaccion, minimo riesgo



4. Trambesos. Resultados '06 (V) "

Satisfaccion, riesgo V. eficacia de la oferta (I1)

Rapidez del trayecto Facilidad de acceso al andén
Seguridad personal Temperatura en el interior
Confort/comodidad Facilidad para adquirir el titulo
Atributos bien valorados y Atributos bien valorados pero
considerados muy importantes considerados poco importantes
. Any
/ s, ] B Frecuencia de paso
T v res Regularidad del servicio
—— \:' ] e Correspondencias
. e / Reguiariat Son los aspectos considerados mas importantes v,
Compratitols|  Correspondencics en cambio, los peor valorados. Teniendo presente la
N elevada importancia de estos factores, incrementar

: : : : : su valoracion se convierte en un objetivo prioritario
| | .m,,or;mies | | para aumentar la eficacia de la oferta



5. Evolucion de la demanda (1)

TRAMBAIX
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5. Evolucion de la demanda (I1)
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6. Atributos (1)
Accesibilic{ad
Sin escaleras

100 % plso bajo

Nivel de calle{ sjn pasillos

Sin ascensores
\
Suaves pendlentes de acceso a andén

P Puertas para personas
77 con movilidad reducida

Estribos retractiles




6. Atributos (II)

Confort
Viaje agradable (por superficie)

Pacificacion del transito
Diseno de interiores




6. Atributos (I11)
Seqguridad

v Limitar numero de cruces

v Evitar giros alaizquierda

v Reducir numero de fases
semaforicas

v Crear itinerarios alternativos
v Marcha a la vista

v Sefalizacion ferroviaria

v Sefalizacion viaria




6. Atributos (V)

Frecuencia de paso

TRAMBAIX Lunes a Viernes Sabados Domingos y festivos
Frecuencia media por zonas en ambos sentidos |de5a7h|de7a22h(de22a24h(de5a7h| de7a16h |de16a22h|de22a2h|de5a7h|de7a22h(de22a24h
Recorrido comun T1, T2y T3
14 min |4 -6 min| 14 min | 16 min 10 min 8 min 16 min [ 16 min | 10 min 16 min
Montesa - Francesc Macia
Recorrido comin T1y T2 4-6-10
29 min min 28 min | 32 min 20 min 15 min 32 min | 32 min | 20 min 32 min
Bon Viatge - El Pedro
Recorrido Gnico T2 14-16
29 min . 28 min | 32 min 20 min 15 min 32 min | 32 min | 20 min 32 min
Sant Marti de I'Erm - La Fontsanta min
Recorrido Gnico T3 14-16
29 min min 28 min | 32 min 20 min 15 min 32 min | 32 min | 20 min 32 min
Sant Feliu | C. Comarcal - Sant Marti de I'Erm
TRAMBESOs Pilluns a dijous Divendres Dissabtes Diumenges i festius
eSS R e e S R e SRR o MO | B ST 5 V1 L = e e e
de 5ha 7h 20 minuts 20 minuts de 5ha 7h
de7halOh 8 minuts 8 minuts 16 minuts 16 minuts de 7halOh
de 10h a 12h de 10h a 12h
12 minuts 12 minuts
de 12ha 13h ! del2hal3h
13 minuts
de 13h a 20h de 13h a 20h
8 minuts 8 minuts 13 minuts
de 20h a 21h de 20h a 21h
16 minuts
de 21h a 22h 12 minuts 12 minuts de 21h a 22h
de 22h a 24h 20 minuts 20 minuts de 22h a 24h

20 minuts 20 minuts
de 24h a 2h de 24h a 2h
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6. Atributos (V)

Regularidad del servicio
Rapidez del trayecto

SEMAFORS 'INTEL-LIGENTS’ PER AL TRAMVIA »
Cada interseccid estd regulada per una centraleta que rep in cid

s pr al it o s e it r ~ Laregulacion semaforica de cada
y cruce debe permitir al tranvia

—— Semaforizacion

sanyals per als —
cotues i vianants

b, 2 circular sin detenerse
N v @W Maxima coordinacion para los dos
contredo contre : sentidos de marcha

Frévem Farribada dels
tranveies | adrminista
s semyals de la cndlla
per facilitar-los el pas

v Todas las intersecciones deben
remodelarse y actualizarse con la
“9. insercion del tranvia

Els senyals dels tramvies .

actor IS S Durante la ejecucion, los cruces se
o—pastbarns mantienen regulados mediante
R equipos portatiles



