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1. ANTECEDENTES GV esuns

Guaguas Municipales, S.A. como empresa referente en cuanto a la movilidad de los habitantes de la ciudad de
Las Palmas de Gran Canaria, histéricamente viene realizado esfuerzos continuados para mejorar los recursos y
renovar la flota. La empresa ha implantado y certificado un Sistema Integrado de Gestidn (SIG) basado en los

requisitos de los referenciales internacionales para la gestion de la calidad, el medio ambiente y la seguridad.

Es un desafio critico y permanente para la empresa, mantener y mejorar tanto la calidad del servicio
producido, como la calidad del servicio percibida por los ciudadanos, al tiempo que optimiza la aplicacion de

los recursos y activos.

Como respuesta a dicho reto, Guaguas Municipales, S.A., emprendid a principios de 2013 uno de los cambios
mas importantes que ha tenido el servicio en los ultimos afos. Entre los objetivos fundamentales perseguidos
con dichos cambios se encuentra el de mejorar las caracteristicas criticas de la calidad del servicio, tales como
la frecuencia de paso de las lineas que utilizan la mayor parte de los usuarios y la rapidez, potenciando los
corredores rapidos para llegar a cualquier punto de la ciudad en el menor tiempo posible. También se han
producido cambios sustanciales en los transbordos con las lineas de barrios, acortandolas para para conectar
con los ejes troncales. Se han creado nuevas lineas para dar mayor cobertura a las necesidades de movilidad

de los ciudadanos y se ha incorporado informacion en todas las paradas.
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1. ANTECEDENTES @b

Guaguas Municipales, S.A. viene realizando de forma sistematica mediciones de la percepcidn de la calidad del
servicio por parte de los usuarios, con el objeto de disponer de informacién fiable y datos objetivos para dar
soporte a sus decisiones y validar en su caso las medidas adoptadas. Escuchar «la voz del cliente» forma parte
de la cultura de excelencia en gestion e implantacién de buenas practicas que se encuentran consolidadas en

la empresa.

Guaguas Municipales, S.A. ha encargado a EXCELLENCE & BUSSINES VALUE, en adelante EBV Consultores,
realizar el estudio de satisfaccion de los usuarios y elaborar el informe correspondiente para ayudar a impulsar
la cultura de la calidad en la gestién, a promover la orientacion al cliente y a favorecer la toma de decisiones

basada en informacidn y datos.

EBV Consultores, es una empresa de consultoria de direccidn, especializada en la aplicacion de métodos y
técnicas de investigacion para conocer al cliente y al mercado. Mediante la formacion con formato e learning y
el asesoramiento ,ayuda a sus clientes a construir y ejecutar la estrategia utilizando modelos y herramientas
avanzadas de gestiodn, apoyando el analisis, disefio, implantacion, auditoria y evaluacion de sistemas de gestidn
y de los procesos de negocio. Cuenta con una dilatada experiencia en la realizacidn de estudios de satisfaccion
y concretamente en el sector del transporte, donde ha realizado multiples estudios de percepcidon para
empresas de transporte discrecional y regular, dando cumplimiento a la Norma 13816. La empresa también ha

realizado con anterioridad otros estudios de satisfaccion de los usuarios de Guaguas Municipales. 4



2. OBJETO Y ALCANCE DEL ESTUDIO @b

Objeto del estudio de percepcion

* Medir la calidad de servicio percibida por parte de los usuarios de los servicios de Guaguas Municipales, y el

gap con la importancia.

*  Mejorar el servicio para beneficio de los ciudadanos , apoyando las iniciativas con informacién y datos.
* Reforzar el reconocimiento y la reputacion de la marca Guaguas Municipales.

* Incluir las dimensiones y atributos contemplados por la norma UNE-EN 13816, en la investigacion.

* Determinar el cuadrante critico resultante de comparar los datos de importancia y satisfaccion.

* Obtener la bateria de indices relacionados con la medicién de la satisfaccién del cliente (ISC), con la

recomendacion, la promocion y la percepcion de mejora del servicio.
* Identificar el perfil de usuarios
* Apoyar la evaluacién de los cambios del servicio implantados en 2013.

* Incluir los resultados del analisis de la voz del cliente en los objetivos y acciones del SIG (Sistema Integrado

de Gestion).
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2. OBJETO Y ALCANCE DEL ESTUDIO @b

Alcance

* Lainvestigacion alcanza a los usuarios de los servicios de Guaguas Municipales, en su ambito geografico

de actuacion dentro de la ciudad de Las Palmas de Gran Canaria.
* La propuesta incluye apoyo de consultoria para la identificacion y seleccidn de iniciativas de mejora.
* Se excluyen las lineas con servicios sélo en horario nocturno o de fin de semana.

* En el cuestionario se han incluido preguntas sobre percepcion de los usuarios sobre la calidad de vida
en la ciudad de Las Palmas de Gran Canaria. Aunque la investigacidon de estas variables no forman parte

del objeto y alcance del estudio, se anexan al informe las tablas de frecuencias de los datos obtenidos.

* La representatividad de la muestra con los niveles de confianza y error muestral que se indican en la
ficha técnica, son aplicables al conjunto del universo investigado. La inferencia estadistica de los datos
por lineas cuenta con las limitaciones de representatividad estadistica que se indica en la tabla de

errores muestrales incluida en este informe.
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3. METODOLOGIA APLICADA @bv

El trabajo realizado se ha estructurado entorno a cuatro fases principales, segin muestra el siguiente esquema:

Fase 1: Fase 3: Fase 4:
Fase 2:

Estudio Disefio Trabajo Analisis
previo de Campo de datos
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- 3. METODOLOGIA APLICADA

FASE 1: Estudio
previo

FASE 2: Diseno

FASE 3: Trabajo
de campo

FASE 4: Analisis

@b

CONSULTING

& LEARNING
PREDISENO
DEFINICION DE DOCUMENTACION EN -Universo y muestra
OBJETIVOS FUENTES SECUNDARIAS 7 -Metodologia
REVISION DEL VALIDACION DEL
g CUESTIONARIO CUESTIONARIO
. CONTROL, CARGA Y
FORMACION Y PILOTAJE el T EXPLOTACION DE
ENTREVISTAS
DATOS

E INFORME DE
ANALISIS DE DATOS e

[o¢]




3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 1: Estudio previo

En esta fase se han estudiado y tenido en cuenta los estudios anteriores realizados por EBV para Guaguas
Municipales, se han consultado los antecedentes especificos en la literatura previa producida en otros estudios y

fuentes secundarias. Esta informacion previa es necesaria para dar al trabajo un enfoque y un diseno técnico

solido y contrastado.

Fase 1: Fase 3:

Trabajo de

Estudio previo Campo

Fase 1: Estudio previo

1.1.
Definicién d Documentauon
ellofjlc{on € en fuentes Predisefio
objetivos secundarias
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3. METODOLOGIA APLICADA @bVé‘mﬂmg

Fase 1: Estudio previo

1.1. Definicidon de objetivos

Se han definido los objetivos del estudio que se han enumerado en el apartado 2, de Objeto y Alcance de este

proyecto.

1.2. Documentacion de fuentes secundarias

Para realizar el presente estudio previo se han consultado las siguientes fuentes:
* Padron de habitantes por distritos y edades de Las Palmas de Gran Canaria.
* Diversos estudios de percepcién del consumidor.
* Resultado del estudio realizado en el 2011 a los usuarios de Guaguas Municipales

* Estimacion de viajes para el 2013 aportados por Guaguas Municipales.



3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 1: Estudio previo

1.3. Prediseno

En funcién de la informacion secundaria recopilada, los resultados del estudio realizado en el 2011 y las
peticiones de Guaguas Municipales, se ha realizado el predisefio del estudio, para ello en primer lugar se
establecid el universo a considerar, que no es otro que que los usuarios de de Guaguas Municipales de todas
las lineas, exceptuando aquellas que tienen horarios exclusivamente nocturnos o en fin de semana.

Como base para el cdlculo del universo se tuvo en cuenta la estimacion de viajeros para el afio 2013
proporcionada por Guaguas Municipales.

Se ha establecido como objetivo obtener un nivel de confianza del 95% de los resultados globales, y un
margen de error general inferior al 3% y del 5% en las zonas definidas. Para ello se estimd que serian necesarias
aproximadamente 2000 encuestas validas.

La determinacion de la distribucion muestral se ha realizado en funcion de las proporciones de viajes

realizados por lineas cuyo detalle se recoge en las paginas siguientes:



3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 1: Estudio previo

1.3. Predisefo: Distribucion muestral general

LINEAS PORCENTAJE| ASIGNACION | MARGEN VIAJES PORCENTAJE[ASIGNACION| MARGEN
INEAS| VIAIES POR LINEA MUESTRAL DE ERROR POR LINEA MUESTRAL DE ERROR

1 2.140.906 12% 6% 3.295.868 18% 5%
2 1.430.455 8% 159 8% 35 356.792 2% 40 16%
6 191.141 1% 21 21% 41 248.984 1% 28 19%
7 416.663 2% 46 14% 44 586.236 3% 65 12%
8 269.041 1% 30 18% 45 410.360 2% 46 15%
9 1.159.611 6% 129 9% 46 410.360 2% 46 15%
10 167.211 1% 19 23% 47 1.139.130 6% 127 9%
11 1.292.527 7% 144 8% 48 140.342 1% 16 25%
12 3.510.400 20% 390 5% 50 257.269 1% 29 18%
13 754.569 4% 84 11% 51 371.257 2% 41 15%
17 1.875.426 10% 208 7% 52 243.155 1% 27 19%
19 128.276 1% 14 26% 54 178.951 1% 20 22%
20 128.276 1% 14 26% 55 249.516 1% 28 19%
21 1.174.507 7% 131 9% 70 547.077 3% 61 13%
22 929.806 5% 103 10% 80 119.512 1% 13 27%
24 1.174.507 7% 131 9% 81 465.317 3% 52 14%
25 1.004.817 6% 112 9% 82 596.952 3% 66 12%
26 251.204 1% 28 19% 91 1.218.033 7% 135 8%

2000 encuestas

Margen de error global: 2,2%



‘3. METODOLOGIA APLICADA

Fase 1: Estudio previo

1.3. Predisefo: Distribucion muestral por zonas proporcional

A efecto de comparaciéon se
han mantenido las 5 zonas
establecidas en el anterior

estudio.

Tras realizar una distribucion
proporcional se observa que
dos de la zonas, superan el
objetivo de tener un margen

de error < al 5%

ZONA TAMARACEITE, SAN LORENZO-

MUESTRAL |DE ERROR
T > TS T
s | woseo | s [ s
w6 | wmose | 2 [ s
Crotau | seaais|  zer|

ZONA BAJA
=
LINEAS VIAJES

MUESTRAL |DE ERROR
1 | cawwe | s | son
@ | ssioao | s | e
7526732 | 522 oo |

ZONA ALTA
s | e | e
LINEAS VIAJES

MUESTRAL |DE ERROR
i [ sy | s [ oo
5 [ sem | [ i
s | wwso | w0 [ sien
o | sy | s [ ioon
5 | sowees | | oo
“rotau | 7asasaz| 516 | 4
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ZONA CENTRO/PUERTO

| 2 | 10455 | 99 | 98% |
| o | 1soe1n [ 80 | 109% |
| s | @ uosnp | 08 [ 340%
| 82 | o692 | 41 | 150%
| 20 | 1o [ 9 | 329%
| 2 |  oo0806 | 64 | 122%

o [ s [ o [ aen]
o [ eon [ e
s | vowsy [ 0 [ um]
o | mow [ [ aaen]
CoraL | eemom1]| a0 | 4ov |

CONO SUR

ASIGNACION | MARGEN
LINEAS VIAJES

MUESTRAL | DE ERROR
| 6 | 191.141 26,9%
416.63 18,2%
| 50 | 257.269 23,2%
371.257 19,3%
| 52 | 243.155 23,9%

s [ meen [ [ e
s | s [ v [ aen ]
5 [ e [ w e
s | e [ 10 [
CoraL | sammess|  oa| |
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Fase 1: Estudio previo
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1.3. Prediseiio: Distribucion muestral aproporcional por zonas

A efecto de conseguir que los resultados por zonas cumplieran con el objetivo de poseer un

margen de error igual o menor al 5%, se realizé una redistribucién muestral aproporcional que

garantizara dichos resultados:

ZONA CENTRO/PUERTO

MARGEN
LINEAS VIAJES AJUSTE
DE ERROR

1.430.455 83 10,8%

| 2 | 140455 | 83 | 108% |
1.159.611 67 12,0%

| o |  uisoenn | 67 | 12,0% |
119.512 7 37,3%

| s | 0 mosnn | 07 | 373% |
465.317 27 18,9%

| 81 | a3y | 27 | 189% |
596.952 34 16,7%

| e |  seosa | 34 | 167% |
128.276 7 36,0%

| 20 | 0 meae | 7 | 360% |

| 2 | o806 | 54 | 134% |

| a1 | oasosd | 14 | 258% |

| 190 | 0 meae | 7 | 360% |

| 0 | 0 serom | 10 | 315% |
1.004.817 58 12,9%

(s [ vowey | s | oo

o | e [ m e ]
otat|  eesoan| s3] oo |

CONO SUR

ASIGNACION | MARGEN

LINEAS VIAJES
MUESTRAL | DE ERROR
190141 | 21 ] 215%
- 416663 | 45 [ 146% |
N 257.269 18,5%
| 51 | 371257 | a0 | 154% |

o | mis [ o [
s [ mson [0 oo
s | s | e
s [ e | w [ om
B 17 R R
ora|  sazeess| 37| oo

ZONA BAJA

ASIGNACION | MARGEN
VIAJES
MUESTRAL |DE ERROR

2.140.906 110 9,3%
| 1 | 214000 [ 10 | 93% |

o [ temas | e oo ]
ot | 7seer2]  ssr] oo |

ZONA TAMARACEITE, ...

e | s | e
LINEAS VIAJES

MUESTRAL | DE ERROR
| a4 | see236 | 59 | 127% |
| 45 |  a10360 | a1 | 152% |
| 46 | 410360 | a1 | 152% |
| o1 | 1218033 | 123 | 88% |
(TOTAL| __3764.119] 380 50% |

ZONA ALTA

ASIGNACION | MARGEN
LINEAS VIAJES

MUESTRAL | DE ERROR
| 11 | 1.292.527 10,8%

| 21 | ai7asor | 74 | 114% |
| 35 | w6792 | 23 | 206% |

s [ w5 [ ao
% [ ey [ e
" | soes | ow | om
GoraL|  zasasa|  ani| oo
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3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 1: Estudio previo

1.3. Prediseiio: Distribucion muestral aproporcional por corredores: lineas troncales y

no troncales

Se ha considerado también la realizacidn de una segmentacion de los resultado separando las lineas
troncales (1, 2, 12, 17, 21/24, 33 y 91) de las no troncales (resto de lineas),ya que estas 7 lineas por
si solas, concentran el 55% de los usuarios, y tras los cambios del pasado marzo conforman la

estructura fundamentales del sistema de lineas actual.

A la hora de interpretar los resultados, se deben considerar las correspondientes margenes de

error:

Margen de Error

Lineas Troncales
Lineas no Troncales




3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 2: Diseino

El disefio se ha desarrollado segun el siguiente esquema:

Fase 1: Fase 2: FeEis Fase 4:

Trabajo de

Andlisis de datos
Campo

Estudio previo Disefio

Fase 2: Diseno

2.1.Elaboracién 2.2 Validacién
del del
cuestionario cuestionario




3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 2: Diseino

2.1. Elaboracion del cuestionario

El cuestionario utilizado esta parcialmente basado en el utilizado para el estudio realizado en el 2011. Se han
realizado algunas modificaciones, principalmente relacionadas con la inclusién de nuevas preguntas y la
ordenacion de las mismas. Se ha tenido en cuenta tanto la literatura previa como las especificaciones de calidad

que para el servicio de transporte regular de pasajeros establece la norma la norma UNE-EN 13816 .
Las preguntas contenidas en el mismo han sido de diferentes tipos: cerradas, abiertas, dicotomicas vy

precodificadas, buscando la idoneidad del tipo de escala aplicable a cada atributo.

2.2. Validacion del cuestionario

Se han incorporado las sugerencias realizadas por Guaguas Municipales, tanto en relacidon a las variables a

considerar como en la agrupacion de lineas en los diferentes grupos definidos.

Se ha realizado un prueba piloto del cuestionario a usuarios reales del servicio, derivada de la cual se han

realizando ajustes para facilitar la comprension homogénea del cuestionario por parte de los encuestados



3. METODOLOGIA APLICADA Cb

Fase 3: Trabajo de campo

El trabajo de campo se ha realizado mediante entrevistas personales aleatorias a usuarios de Guaguas
Municipales mientras estan realizando un trayecto y/o mientras esperaban la guagua, en el nimero establecido

en el disefilo muestral para cada linea.

En total se utilizaron entre 8 y 10 encuestadores en un periodo de 15 dias laborales.

F : :
Fase 1: Fase 2: CBEE T

Trabajo de Analisis de
Campo datos

Estudio previo Disefio

Fase 3: Trabajo de campo

3.1.Formacion 3.2 Realizacion 3.3 Carga de
y pilotaje de entrevistas datos




3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 3: Trabajo de campo

3.1. Formacion y pilotaje

Los encuestadores recibieron una formacién previa sobre la realizacion del trabajo de campo, los criterios a seguir a
la hora de seleccionar los entrevistados, como dirigirse a ellos, como realizar la entrevista, la correcta
interpretacion de las diferentes preguntas del cuestionario y cdmo registrar los datos.

Al igual que el cuestionario, el trabajo de campo se validdé a través de una muestra piloto para garantizar la
fiabilidad de los resultados finales obtenidos.

Durante todas las jornadas de realizacidn del trabajo de campo se realizaron reuniones de seguimiento del estado

de los trabajos y aclaracion de dudas y posibles incidencias.

3.2. Realizacion de entrevistas

Las entrevistas se realizaron entre las 8 de la manana y las 8 de la tarde del 21 de octubre y el 8 de noviembre.
Se realizaron en 2 turnos, disponiendo los encuestadores de la correspondiente autorizacidon expedida de Guaguas

Municipales.

3.3. Carga de datos

Todos los datos han sido incorporados a una base de datos informatica susceptible de ser tratada con el paquete

informatico SPSS. A la carga de datos se le incorporaron los correspondientes filtros de errores.



3. METODOLOGIA APLICADA Cb

Fase 4: Andlisis de datos

El andlisis de datos es la fase en la que se realiza la explotacién de los datos de la muestra investigada y la
presentacion en la que se visualizan los resultados obtenidos. Consta de una primera parte de analisis de datos

propiamente dicha, incluyendo la ficha técnica, y una segunda parte que es el informe de resultados.

Fase 1: Fase 2: FEET Fase 4:

Trabajo de

Andlisis de datos
Campo

Estudio previo Disefio

Fase 4: Analisis de datos

4.1.Analisis de 4.2 Informe de
datos resultados
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Fase 4: Andlisis de datos

4.1. Analisis de datos

Se presentan los datos de cada una de las variables para los siguientes grupo de encuestados
*  Resultados Generales.
*  Valoraciones generales sobre el servicio:
* Nivel de satisfaccién general con Guaguas Municipales
* Nivel de satisfaccién con la linea
* Niveles de satisfaccidn por zonas y en los grandes corredores
* Nivel de recomendacién
+ indices de Satisfaccion
* Elindice de satisfaccion del cliente (ISC) y otros indicadores
En los casos que se ha considerado relevante se han realizado
*  Comparativas entre los diferentes grupos de lineas y con los resultados generales
*  Comparativas con el estudio del 2011

*  Comparativas entre las lineas troncales (1, 2, 12, 17, 21/24, 33 y 91) y el resto de lineas (no troncales).

Estando en todo caso disponibles todas las comparativas en las tablas anexas.
Los resultados de las preguntas sobre el nivel de satisfaccion con vivir en Las Palmas de Gran Canaria se incluyen

en el anexo de este informe.
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3. METODOLOGIA APLICADA

Dentro de cada grupo de analisis se han agrupados las variables en tres clases:

Variables relacionadas con el perfil de los usuarios:

* Nivel de estudios
*  Ocupacion

* Sexo

* Edad

Variables relacionadas con datos estadisticos sobre los habitos uso del servicio:

* Frecuencia de uso

* N2de lineas usadas

* N2de viajes realizados

* Lugar de compra del billete

Informacion sobre la_importancia _que los usuarios de Guaguas Municipales dan a los principales aspectos del

servicio y sobre la percepcidn de los usuarios sobre estos mismos aspectos:

- Puntualidad - Confort de las paradas —  Seguridad en la guagua

- Frecuencia - Informacion en las paradas - Facilidad para la compra de
- Rapidez - Amabilidad de los conductores billetes o bonos

- Capacidad - Conduccidn sin brusquedades Precio del viaje

- Compromiso con el
medioambiente

- Coordinacion de los transbordos

Limpieza de la guagua

- Proximidad y accesibilidad de las — Temperatura en el interior de la
paradas guagua £e
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4.2. Ficha técnica

Error muestral General:
3,3%
Error muestral Zonas

Universo: Muestra:
Usuarios de Guaguas 2000 encuestas

Municipales Mayores
de 13 afos.

<5%
Para un nivel de confianza
del 95%

Supervision:
10%

Fiabilidad (Alfa

Crombach):
0,803
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3. METODOLOGIA APLICADA

Fase 4: Andlisis de datos

4.2. Ficha técnica

Procedimiento Cuestionario estructurado, de aplicacion individual a una muestra representativa de la
poblacién usuaria de los servicios de Guaguas Municipales, S.A.

Universo y Ambito La poblacidn estd formada por los usuarios del servicio de transporte publico que presta

muestral la empresa Guaguas Municipales, S.A. en Las Palmas de Gran Canaria.
La unidades muestrales seleccionadas para entrevistar son los usuarios iguales o
mayores de 13 afios.

Tamaiio, seleccion y Numero de encuestas : 2.000

distribucidon muestral Entrevistas, distribuidas de forma aproporcional en las paradas y recorridos de las lineas
del servicio, seleccionando al tercer pasajero que llega a la parada tras la ultima
entrevista realizada.
Distribucion estratificada proporcional al dia (de lunes a viernes) y en la franja horaria
prevista de mafiana y tarde.

Zonificacion Término municipal de Las Palmas de Gran Canaria. Distribuidas en las paradas y

recorrido de las lineas.

1 Igmas, para p=g=0.5, con un error maximo que Nno excedera de +-57% para atos
Error muestral y nivel de | 2 Si 0.5 axi derd de +3% d

o T 0.z globales, con un nivel de confianza del 95%.
significacion




3. METODOLOGIA APLICADA @b

Fase 4: Anadlisis de datos

4.2. Ficha técnica

Los niveles de confianza : 95%

Error muestral general: 2,2%

Control de calidad: Se ha realizado un control telefénico sobre el 10% de las encuestas realizadas por cada
encuestador. En este control se repiten cinco preguntas del estudio, muy cortas, que no pueden variar mucho en
el tiempo, para calcular una base de consistencia de los datos (respuestas coincidentes/total de respuestas).

Se consideran validos los cuestionarios con una tasa de confirmacién igual o superior a 0,8 en la validacion
posterior realizada.

Se ha aplicado el criterio de dar por bueno el trabajo de los encuestadores que superen el 90% de cuestionarios
validos en el control de calidad.

Alfa de Cronbach: El estadistico ALFA DE CRONBACH nos mide la fiabilidad de la escala de medida. La escala es
mas fiable a medida que se aproximan al valor 1. Es un criterio genérico considerar estadisticamente adecuados
valores indicativos entre 0,7 y 1 para este coeficiente. EIl ALFA DE CRONBACH obtenido es de 0,803 para el

conjunto total de las variables. Consideramos que este valor es aceptable y por tanto la escala de medida fiable.
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4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bvé‘)&%ﬁﬁ%

4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. Sexo

EI 65 % de los usuarios de Guaguas Municipales SONn mujeres

En relacion al 2011 el n2 de hombres
se incremento un 4%

80%
70% M 2011
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

i 2013

M Mujer M Hombre

Mujer Hombre



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. Edad

Del total de los encuestados, el 29% tiene entre 36 y 50 anos.

9%

Edad media: 39 anos

En relacion al 2011 a disminuido
en 2 anos

50%

40%

30%

20%

10%

0%

11%

4%i

21%

14%

23%

14-18

51-65
+ 65

19-25

3,5%
14,1%
23,3%
33,9%
15,9%

9,4%

26-35

11,3%
20,6%
15,7%
28,6%
14,5%
9,3%

34%

) CONSULTING
& LEARNING

M 2011
i 2013

9% 9%

36-50 51-65 + 65

| EDAD | 2011 |2013| DIF_

7,7%
6,5%
-7,5%
-5,3%
-1,3%
-0,1%

Se ha producido un
incremento del 15 % de
pasajeros con edades
entre los
14 y 25 anos



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bvzoma
4.1. Usuarios de Guaguas Municipales. Cruce de variables sexo y edad.

| [Mujer|Hombre| DIF |
WETI 525% 475%  5,0%
I 581%  41,9%  16,2%

658% 342% 316%
76,6%  234% 53,3%
679% 32,1% 35,9%
552%  44,8%  10,5%

Existe un mayor equilibro entre Las mayores diferencia entre
hombres y mujeres en los tramos de 14 a hombres y mujeres en el tramo de 36
25 ainos y en los mayores de 65 aios. a 50 ainos



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. Nivel de estudios

El 65% de los usuarios declara tener

estudios medios o superiores No se aprecian diferencias

Sin significativas en el nivel de estudios de

estudios
4%

los encuestados con respecto al 2011

Estudios
Superiores

E )
23,6% studios

primarios
31,1%

Nivel de estudios| 2011 | 2013 m
37%  37% 0,0%
33,1% 311% -2,0%

Estudios Medios 40,8% 41,5% 0,7%

Sl 22,3%  23,6% 1,4%

Estudios
Medios
41,5%



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bvaomg
4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. Ocupacion

OCUPACION [ 2011 |2013] DIF |

50% - Trabajador por cuenta ajena  40,9% 34,0% -6,9%
Autonomo 4,9% 2,9% -2,0%
40%< Desempleado 16,8% 18,3% 1,4%
Ama de casa 10,0% 6,0% -4,0%
30% - Funcionario 2,3%  2,2% -0,2%
Estudiante 15,1% 26,3% 11,2%
20% - Jubilado 9,6% 10,4% 0,8%
Empresario 0,4% 0,1% -0,3%
1) ]
10% 100%| 100%
0% -
X Disminucion significativa (6,9%) de los
?
?
X Q q q
oé‘ trabajadores, incremento importante de
(&)
3
.\f§>° estudiantes (11,2%).
2
&éo



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. Frecuencia de uso

No suelo usarla
/ Es la primera o
vez Se incrementa en un 6% el nimero de

2%

Cada quince dias
ldiaala / un mes
semana 1%
4%

usuarios que utilizan diariamente la Guagua

263diasala
semana Frecuencia de uso 2011 mm

21% Todos los dias 65,0% 71,4% 6,4%
Todos los dias 2 6 3 dias a la semana 24,6% 21,1% -3,5%

72% 1 dia a la semana 3,3% 4,1% 0,7%

Cada quince dias / un mes 3,7% 1,4% -2,3%

No suelo usarla / Es la primeravez  3,3% 2,1% -1,3%

El 93% de los usuarios utilizan la guagua

todos los dias, 6 2 6 3 dias a la semana



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bvaoma

4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. N2 de viajes en la dltima semana

El 67% de los usuarios indica que ha realizado 1y

- , N2 de viajes en los
14 trayectos en los ultimos 7 dias " . 2011 2013
ultimos 7 dias

30 0 mas Entrely?7 36,3% 28,5% -7,8%

. Entre 8y 14 13,4%  381% 24,7%
Entre 15y 22 262%  18,8% -7,4%
Entre 23y 30 21,7%  11,4% -10,3%

Entre 23y
30
11%

Entre 30 o mas 2,4% 3,2% 0,7%
Mas de 42 0,0% 0,4% 0,4%

TOTAL

Entrely
7
29%
Entre 15y
22 Incremento muy importante en el tramo

19%
de entre 8 y 14 viajes semanales en

Entre8y
14 detrimento de todos los demas tramos

38%




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. N2 de lineas usadas habitualmente

Mas de 5
9%

Media: 2,8

El 54% de los usuarios utiliza habitualmente 1
o 2 lineas, incrementandose este porcentaje en

un 12% con respecto al 2011

NQ de lineas usadas
. 2011
habitualmente

162 42% 54% 12%
364 47% 37% -10%
Mas de 5 11% 9% -2%



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES Cb

4.1. Perfil de los usuarios de Guaguas Municipales. Lugar de compra del billete

Oficinas . . ..
comerciales Disminucién de un 14,2% de la venta en
14,9% establecimientos colaboradores e incremento de
. (o)
T venta en las estaciones de Guaguas en un 18,76
tos
c°'at2’;":;°res Lugar de compra del billete | 2011 2013 | DIF. |
' Oficinas comerciales 19,5% 14,9% -4,6%
Estaciones de guaguas 29,7% 48,4% 18,7%
Estaciones de Establecimientos colaboradores 41,4% 27,2% -14,2%
Hlzleze Otros 9,4% 9,5% 0,1%

S 100% _| 100%

El 48,4% de las compras de billetes se
realizan en las estaciones de guaguas



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES ClaGE
4.2. Importancia otorgada a las variables /expectativas de los usuarios

Importancia m

Puntualidad Todos los aspectos considerados son
Seguridad en la guagua 9,2 relevantes =» puntuaciones
Frecuencia 9,0 Superiores a 8

Precio del viaje 8,9

Conduccidn sin brusquedades 8,8 ..

Facilidad para comprar los bonos 8,7 Los aspecto mas importantes son:
Limpieza de la guagua 8,7 - La Puntualidad = 9,2

'°e" O [EIECEE . - La Seguridad = 9,2
__ - La Frecuencia = 9,0

Proximidad y accesibilidad de las paradas 8,6

Compromiso con el medioambiente 8,5 Los aspecto menos importantes son:
Rapidez 8,5

Temperatura en la guagua 8,5 - Amabilidad del conductor (8,4)
Confort de las paradas 8,4 - Capacidad de la Guagua (8,4)
cil R E6 e 6l SomeEiEs i - Coordinacién de los transbordos (8,2)
Capacidad 8,4

Coordinacion de los Transbordos 8,2



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.2. Importancia otorgada a las variables /expectativas de los usuarios: diferencia 2011-2013

. | 2011 | 2013 VARIACIONES POCO
Importancia SIGNIFICATIVAS

Puntualidad 2 9,3 1 9,2 -0,1

La Puntualidad y la

Seguridad en la guagua 1 9,4 2 9,2 -0,3 L T T e
2R . 3,0 - S 0,0 como las dos variables mas
Precio del viaje 4 91 4 8,9 -0,2 importantes para los
Conduccién sin brusquedades 5 9,0 5 8,8 -0,2 usuarios.

Facilidad para comprar los bonos 8 8,9 6 8,7 -0,1 La frecuencia de paso
Informacion en las paradas 3 9,1 7 8,7 -0,4 sustituye a la informacion en
Limpieza de la guagua 7 5 0,2 las paradas como tercera

nmnm varable més mportante

Proximidad y accesibilidad de las paradas 8,6 0,0 La amabilidad del conductor
Compromiso con el medioambiente 13 8,6 11 8,5 -0,1 VY la coordinacion de los
i 15 8,4 12 8,5 0,1 transbordos se mantienen
Temperatura en la guagua 10 8,8 13 8,5 -0,3 corT10 £os ide (a5t S
variables menos
Confort de las paradas 11 8,8 14 8,4 -0,3 importantes.
Amabilidad del conductor 16 83 15 84 0,1 El promedio de importancia
Capacidad de la guagua 14 8,6 16 8,4 -0,2 dada al conjunto de las
Coordinacion de los Transbordos 17 8,1 17 8,2 0,2 variables baja ligeramente.
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4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.2. Importancia otorgada a las variables /expectativas de los usuarios: por zonas

.
IMPORTANCIA : GLOBAL
Puerto Cono Sur| San Lorenzo, Tenoya CETE] Alta

9.2 %2 9,4 88 9,3 9,2
9,0 8,9 93 79 %3 8,9
88 89 9,0 83 9,1 8.8
87 8,9 88 83 9,0 87
86 89 838 83 9,1 87
86 89 9,0 81 9,0 87
86 87 87 8.2 8,9 86
85 85 88 79 89 85
86 84 87 81 88 85
87 86 86 7.9 88 85
Confort de las paradas 8,2 8,4 8,8 7,8 8,8 8,4
84 85 86 73 87 84
85 84 84 8,0 86 8,4
Coordinacion de los Transbordos 8,3 8,5 8,6 7,5 8,3 8,2

La Zona Tamaraceite, San Lorenzo, Tenoya y Zona Alta presentan de forma
generalizada expectativas mayores del servicio



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.2. Importancia otorgada a las variables /expectativas de los usuarios: grafica por zonas

Puntualidad

Coordinacion de los Transbordo SIOSegu ridad en la guagua

Capacidad

Amabilidad del conductor

ORI WAL O N A

Confort de las paradas

Temperatura en la guagua )

Rapidez

Compromiso con el medioambiente ~ Informacidn en las paradas

Proximidad y accesibilidad de las

paradas
—m—Zona Centro / Puerto —4—2Zona Cono Sur
—i—Zona Tamaraceite, San Lorenzo, Tenoya —=—Zona Baja
38

—f=—Z70na Alta



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.2. Importancia otorgada a las variables /expectativas de los usuarios:
grafica troncales / no troncales

Lineas Linea no
IMPORTANCIA
Troncal Troncal

Rapidez En todos los
Capacidad 8,3 8,4 -0,1

Proximidad y accesibilidad de las paradas 8,6 8,7 -0,1 casos la
Facilidad para comprar los bonos 8,7 8,8 -0,1 valoracién de la
Confort de las paradas 8,4 8,5 -0,1

Puntualidad 9,1 9,3 -0,2 importancia es
Limpieza de la guagua 8,6 8,8 -0,2

Frecuencia 8,9 9,1 -0,2 igua| O menor
Temperatura en la guagua 8,4 8,6 -0,2

Amabilidad del conductor 8,3 8,5 -0,3 en las lineas
Seguridad en la guagua 9,0 9,3 -0,3

Conduccién sin brusquedades 8,7 9,0 03 troncales que
Compromiso con el medioambiente 8,4 8,7 -0,3

Informacion en las paradas 8,6 8,9 -0,3 en las no
Precio del viaje 8,7 9,1 -0,5 |
Coordinacion de los Transbordos 8,0 8,5 -0,5 troncales

*1,2,12,17,21,24,33Y91



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.2. Importancia otorgada a las variables /expectativas de los usuarios:
grafica por troncales / no troncales

Puntualidad

93
Compromiso con el medioambiente

—_ Frecuencia
9,1

r

Precio del viaje 913,7 Rapidez

Facilidad para comprar los bonos Capacidad

8,5 |

Seguridad en la guagu0,3: { Coordinacion de los Transbordos

S/ 8,7 Proximidad y accesibilidad de las

Temperatura en la guagua
P guag N paradas

Limpieza de la guagua
Y &9
Conduccion sin brusquedades\"”"""'----—--.__,___::___,_..--—----"""""/Informacit’m en las paradas

Confort de las paradas

Amabilidad del conductor

—-Lineas Troncal —e—Linea no Troncal 40



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.3. Valoracion otorgada a las variables/ percepcion de los usuarios: datos por

variable

Valoracion m

Facilidad para comprar los bonos

Puntualidad 7,6
Proximidad y accesibilidad de las paradas 7,6
Seguridad en la guagua 7,5
Amabilidad del conductor 7,5
Rapidez 7,3
Conduccion sin brusquedades 7,3
Limpieza de la guagua 7,3
Informacion en las paradas 7,2
Frecuencia 7,2
Capacidad 7,0
Coordinacion de los Transbordos 7,0
Confort de las paradas 6,9
Temperatura en la guagua 6,7
Compromiso con el medioambiente 6,4
Precio del viaje 5,3

Puntuaciones superiores a 6,4
excepto el precio (5,3)

Aspectos mejor valorados:

- Facilidad para comprar los bonos (7,7)

- la puntualidad (7,6)

- Proximidad y accesibilidad de paradas (7,6)

Aspectos peor valorados:
- Precio del billete (5,3)
- Compromiso con el medioambiente (6,4)

- Temperatura en la Guagua (6,7)



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.3. Valoracidon otorgada a las variables/ percepcion de los usuarios: diferencia 2011-2013

Valoracian I T T I T PR || valoracion
de Ia

Facilidad para comprar los bonos 7,75 7,60 0,1
Puntualidad 2 7,61 5 7,51 0,1 informacion
Proximidad y accesibilidad de las paradas 3 7,60 1 8,03 -0,4 en IaS pa rad as
Seguridad en la guagua 4 7,52 6 7,42 0,1 .
Amabilidad del conductor 5 7,47 2 7,87 -0,4 ha mEJoradO
Rapidez 6 7,33 4 7,52 0,2 superando los
Conduccién sin brusquedades 7 7,33 7 7,37 0,0 siete pu ntos.
Limpieza de la guagua 8 7,27 8 7,34 -0,1
Informacion en las paradas 9 7,23 15 6,51 0,7
Frecuencia 7,21 7,23 La valoracion
-- del precio ha
Capacidad 7,04 7, 33 -0 3 . . .
Coordinacion de los Transbordos 13 6,98 12 7,17 -0,2 d ISminu Id 0
Confort de las paradas 14 6,87 13 7,09 -0,2 por debajo de
Temperatura en la guagua 15 6,71 14 6,88 -0,2 IOS Seis
Compromiso con el medioambiente 16 6,42 17 6,27 0,1
Precio del viaje 17 5,30 16 6,42 -1,1 pU ntos
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4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.3. Valoracion otorgada a las variables/ percepcion de los usuarios: datos por zona

VALORACION

7,5 7,4 7,4 7,7 7,9 7,6
7,1 6,9 6,7 7,6 7,7 7,2
7,3 7,5 6,9 7,4 7,6 7,3
7,0 6,6 7,2 7,0 7,3 7,0
7,0 6,8 7,1 6,6 7,5 7,0
7,6 7,5 7,2 7,5 8,0 7,6
7,0 6,5 6,9 6,7 7,2 6,9
7,2 7,0 7,1 7,1 7,7 7,2
7,4 7,7 7,4 7,3 7,6 7,5
7,2 7,5 7,4 7,0 7,5 7,3
7,3 7,2 7,5 6,9 7,5 7,3
6,8 6,4 7,2 6,2 7,0 6,7
7,5 7,3 7,8 7,2 7,8 7,5
7,6 7,7 7,6 7,8 8,1 7,7
5,3 53 5,3 5,2 5,4 53

6,3 6,4 6,6 6,2 6,6 6,4
La Zona Alta presenta, de forma generalizada, valoraciones del servicio mejores,
mientras que el Cono Sur y Zona Baja, las presentan peores.

Las diferencias son en general leves. &



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.3. Valoracion otorgada a las variables/ percepcion de los usuarios: grafico de datos

por zona Puntﬂilidad

Compromiso con el .
. . — Frecuencia
medioambiente -

Precio del viaje;_,,,.-,,,,.-"

Facilidad para comprar los
bonos [

| Coordinacion de los

Seguridad en | -:"‘
eguridad en la guagua Transbordos

Proximidad y accesibilidad

emperatura en ia guagua de las pa[‘adas

Limpieza de la guagua\“x\

Conducciénsin

brusquedades
Amabilidad del conductor

""""i’nformacién en las paradas

—m-Zona Centro / Puerto —+—7ona Cono Sur

—&—Zona Tamaraceite, San Lorenzo, Tenoya ——Zona Baja

—+=Zona Alta a4



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.3. Valoracion otorgada a las variables/ percepcion de los usuarios: grafico lineas
troncales / no troncales

" Lineas | Linea no
VALORACION
Troncal | Troncal

Frecuencia 7,74 6,73 1,01

Puntualidad 7,87 7,37 0,50 , .

Confort de las paradas 7,11 6,65 0,46 P racticamente
Facilidad para comprar los bonos 7,98 7,54 0,44 todas las
Rapidez 7,53 7,15 0,38 . |
Capacidad 7,23 6,38 0,35 varia b €s son
Proximidad y accesibilidad de las paradas 7,76 7,45 0,31 m ej or
Informacion en las paradas 7,35 7,12 0,23

Coordinacion de los Transbordos 7,05 6,92 0,13 va I o ra’d as en
Precio del viaje 5,37 5,24 0,13 las lineas
Compromiso con el medioambiente 6,46 6,38 0,08 tronca | es.
Limpieza de la guagua 7,26 7,28 -0,02

Conducciodn sin brusquedades 7,31 7,34 -0,02

Amabilidad del conductor 7,45 7,48 -0,03

Temperatura en la guagua 6,70 6,73 -0,03

Seguridad en la guagua 7,49 7,55 -0,06



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.3. Valoracion otorgada a las variables/ percepcion de los usuarios: grafico lineas
troncales / no troncales

Puntualidad
Compfomlso_con el 7,9 _ Frecuencia
medioambiente W
Precio del viaje S Pes——— Rapidez
"'f-- __ﬁ\‘* ’

Facilidad para comprar
los bonos

7,5/

. 6,9 Coordinacion de los
Seguridad en la guagua | .

Transbordos

/ 1|/ Proximidady
5% accesibilidad de las

Temperatura en la §f7
g 4;,,-""7'4 paradas

guagua

73
Limpieza de la guagua

‘\ 6,'7 ' Confort de las paradas
.\?;3“

Conducciénsin— __7_7_,1..-"Iii"f)ormaci6n en las
brusquedades 75— 7 paradas
Amabilidad del

conductor

=@—Lineas Troncal —4—Linea no Troncal



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

) CONSULTING
& LEARNING

4.4, Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: tabla de las variables

DIFERENCIA

SATISFACCION

Precio del viaje 8,89 5,30

Compromiso con el medioambiente 8,54 10 6,42 15 2,12
Temperatura en la guagua 8,51 12 6,71 14 1,79
Frecuencia 9,00 3 7,21 10 1,78
Seguridad en la guagua 9,15 2 7,52 4 1,63
Puntualidad 9,20 7,61 1,60
--
Confort de las paradas 8 43 6,87 1 56
Conduccion sin brusquedades 8,8 5 7,3 7 1,52
Informacion en las paradas 8,73 8 7,23 9 1,50
Limpieza de la guagua 8,74 7 7,27 8 1,47
Capacidad 8,40 15 7,04 11 1,35
Coordinacion de los Transbordos 8,23 16 6,98 12 1,25
Rapidez 8,52 11 7,33 6 1,19
Proximidad y accesibilidad de las paradas 8,64 9 7,60 3 1,04
Facilidad para comprar los bonos 8,74 6 7,75 1 _
Amabilidad del conductor 8,41 14 7,47 5 _
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- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.4. Satisfaccion de los usuarios por variable: tabla resumen

SATISFACCION = IMPORTANCIA (Expectativas) — VALORACION (Percepcién)

SATISFACCION DIFERENCIA

Precio del viaje 8,89 5,30

Compromiso con el medioambiente 8,54 6,42 2,12
Temperatura en la guagua 8,51 6,71 1,79
Frecuencia 9,00 7,21 1,78
Seguridad en la guagua 9,15 7,52 1,63
Puntualidad 9,20 7,61 1,60
Confort de las paradas 8,43 6,87 1,56
Conduccion sin brusquedades 8,8 7,3 1,52
Informacion en las paradas 8,73 7,23 1,50
Limpieza de la guagua 8,74 7,27 1,47
Capacidad 8,40 7,04 1,35
Coordinacion de los Transbordos 8,23 6,98 1,25
Rapidez 8,52 7,33 1,19
Proximidad y accesibilidad de las paradas 8,64 7,60 1,04
Facilidad para comprar los bonos 8,74 7,75 _
Amabilidad del conductor 8,41 7,47 _



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES (@b v
4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: puntualidad

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Puntualidad 9,20 7,61 1, 60

Coherencia entre la importancia y la valoracion

La puntualidad es la variable que los encuestados han considerado como mas
importante, siendo a su vez la segunda mejor valorada

Variable muy importante y con un diferencial moderado (-1,6)
entre la importancia y la valoracidn
MODERADO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b\/gogmg

4.4, Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: seguridad

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Seguridad en la guagua 9,15 7,52

Coherencia entre la importancia y la valoracidn

La Seguridad es la segunda variable que los encuestados han considerado
como mas importante. A su vez es la cuarta mejor valorada

Variable muy importante y con un diferencial moderado (-1,63)
entre la importancia y la valoracidn
MODERADO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: frecuencia

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Frecuencia 9,00 7,21 1 78

Gran diferencia entre importancia y valoracion

La Frecuencia de paso de la guagua paradas es la tercera variable mas
importante para los usuarios, por el contrario es la décima variable en
cuanto a valoracion.

Variable muy importante para los usuarios con diferencial
significativo (-1,78) entre la importancia y la valoracion
BAJO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b\/gomg

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: precio del viaje

SATISFACCION mm DIFERENCIA
Precio del viaje 8,89 5,30

Gran diferencia entre importancia y valoracion

En el caso del precio, se da una gran diferencia entre la importancia (4)y la
valoracion (16).

Variable importante para los usuarios con gran diferencia (-3,59)
entre la importancia y la valoracidn
BAJO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: conduccion

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Conduccion sin brusquedades 1, 52

Coherencia entre la importancia y la valoracion

La conduccion sin brusquedades presenta una posicion ligeramente
superior en cuanto a la importancia (5) con respecto a la valoracion (7)

Variable importante y con un diferencial moderado (-1,52)
entre la importancia y la valoracidn
MODERADO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: facilidad para

comparar bonos

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Facilidad para comprar los bonos 8,74 7,75

Diferencia modelada entre la importancia y la valoracion

La Facilidad para comprar bonos es la variable mejor valorada, aunque se
encuentra en la sexta posicion entre las variables mas importante.

Variable importante y con diferencial moderado (-0,99) entre la
importancia y la valoracidn
BUEN NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b\/gogmg

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: limpieza de la guagua

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Limpieza de la guagua 8,74 7,27 1, 47

Coherencia entre la importancia y la valoracion

La Limpieza de la guagua presenta una posicion similar en cuanto a la
importancia (7) con respecto a la valoracion (8)

Variable importante y con un moderado diferencial (-1,47)
entre la importancia y la valoracidn
MODERADO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bV

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: informacidon en

las paradas
SATISFACCION mm DIFERENCIA
Informacion en las paradas 8,73 7,23 1, 50

Coherencia entre la importancia y la valoracion

La Informacion en las Paradas presenta una posicion ligeramente superior
en cuanto a la importancia (8) con respecto a la valoracion (9)

Variable importante y con un moderado diferencial (-1,5)
entre la importancia y la valoracidn, proximo a la media.
MODERADO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bV

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: proximidad y

accesibilidad de las paradas

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Proximidad y accesibilidad de las paradas 8,64 7,60 1, 04

Diferencia moderada entre la importancia y la valoracion

La Proximidad y accesibilidad de las Paradas se encuentra entre las mas
valoradas (3) aunque se encuentra en la novena posicidon en cuanto a
importancia.

Variable poco importante y con diferencial moderado (-1,04)
entre la importancia y la valoracidn
BUEN NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bV

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: compromiso

con el medioambiente

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Compromiso con el medioambiente 8,54 6,42 2 12

Coherencia entre la importancia y la valoracion

El Compromiso con el medio ambiente es uno de los aspectos peor
valorados (15), aunque su importancia también es limitada (10)

Variable poco importante y con un importante diferencial
(-2,12) entre la importancia y la valoracion
BAJO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b\/gogmg

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: rapidez

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Rapidez 8,52 7,33 1, 19

Diferencia moderada entre la importancia y la valoracion

La Rapidez es una variable bien valorada para los usuarios (6), si bien es de
las variables menos importante (11).

Variable poco importante y con diferencial moderado (-1,19)
entre la importancia y la valoracidn
BUEN NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES (@b v
4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: temperatura

en la guagua

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Temperatura en la guagua 8,51 6,71 1, 79

Coherencia entre la importancia y la valoracion

La temperatura en la Guagua es uno de los aspectos peor valorados (14)
aungue su importancia también es limitada (12)

Variable poco importante y con un importante diferencial
(-1,79) entre la importancia y la valoracion
BAJO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b\/gogmg

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: confort de las

paradas
SATISFACCION mm DIFERENCIA
Confort de las paradas 8,43 6,87 1 56

Coherencia total la importancia y la valoracion

El Confort de las Paradas tiene la misma posicion en cuanto a importancia
(13) y valoracion (13)

La Variable es poco importante y con un moderado diferencial
(-1,56) entre la importancia y la valoracion
BAJO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b\/gogmg

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: amabilidad del

conductor
SATISFACCION mm DIFERENCIA
Amabilidad del conductor 8,41 7,47

Gran diferencia entre importancia y valoracion

En el caso de la Amabilidad del conductor, se da una gran diferencia entre la
importancia (14) y la valoracion (5).

Variable poco importante y con diferencial moderado (-0,95)
entre la importancia y la valoracidn
BUEN NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b\/gogmg

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: capacidad de la

guagua
SATISFACCION mm DIFERENCIA
Capacidad 8,40 7,04 1, 35

Coherencia total la importancia y la valoracion

La Capacidad de las guaguas tienen posiciones similares en cuanto a
importancia (15) y valoracion (11)

La Variable es poco importante y con un moderado diferencial
(-1,35) entre la importancia y la valoracion
MODERADO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @bV

4.4. Satisfaccion (distancia expectativa-percepcion) con la variable: coordinacion de

los transbordos

SATISFACCION mm DIFERENCIA

Coordinacion de los Transbordos 8,23 6,98 1 25

Coherencia entre la importancia y la valoracion

La Coordinacion de los Transbordos es una variable valorada en la posicion
12 mientras que se situa en la ultima posicidon en cuanto a su importancia.

Variable poco importante y con un moderado diferencial (-1,4)
entre la importancia y la valoracidn
MODERADO NIVEL DE SATISFACCION




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES (@b Ve
4.4. Satisfaccion (distancia importancia/expectativa con la valoracion/ percepcion) :

grafica resumen de las variables

Amabilidad del
conductor
] .. Facilidad para comprar
RO """‘f?—g*gg" 8'41 874 loshonos
— Proximidad y
.. accesibilidad de las
paradas

/] —

Compromiso conel )
medioambiente 8,54

Temperatura en la

;S : ,52 Rapidez
guagua 8,51y \ ¥\ |

8;',23"".. Coordinacion de los
T | Transbordos

8,40 Capacidad

8,74 Limpieza de la guagua
) e ___7_____8’_737-"mf0rmacmn en las
8,8 paradas
Conduccion sin
brusquedades

Confort de las paradas

—B-Valoraciéon —e—=Importancia



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

CONSULTING
& LEARNING

@b

4.4. Satisfaccion (distancia importancia con la valoracion) : grafico cuadrante critico

Variables consideradas
entre la mas
importantesy con

- Precio
- Frecuencia

valoraciones mds bajas:

Variables consideradas
entre la menos
importantesy con

- Capacidad
- Coordinacion
transbordos

valoraciones mas bajas:

10

1

Variables consideradas
entre la mas importantes
y con valoraciones mas
altas:

- Puntualidad

- Seguridad

16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
PUNTUALIDAD
SEGURIDAD
FRECUENCIA
PRECIO
CONDUCCION SIN
BRUSQUEDADES
FACILIDAD
COMPRA BONOS
LIMPIEZA
INFORMACION|
PARADAS
ACCESIBILIDAD
COMPROMISO PARADAS
MEDIOAMBIENTE
RAPIDEZ
TEMPERATURA
CONFORTEN
LAS PARADAS
AMABILIDAD

CAPACIDAD

COORDINACION
TRANSBORDOS

Variables consideradas

entre la menos

importantesy con

valoraciones mas altas:

- Accesibilidad
paradas

- Rapidez

- Amabilidad




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: puntualidad

Zona Centro / Zona Cono Zona Zona

1 Zona Tamaraceite, ... GLOBAL
ENCED Puerto Sur Baja Alta
IMPORTANCIA 8,84 9,33 9,20
VALORACION 7,72 7,91 7,61
DIFERENCIA 1,12 1,42 1,60

Zona Centro
/ Puerto
9,22
La mayor diferencia entre
7ona Alta - _ Zona Cono . . .,
| sur importancia y valoracion se da en
9,33 /9,21
\ las zona de Tamaraceite, San
Lorenzo, Tenoya, mientras que la
menor en la Zona baja,
/9,40
/  Zona
Zona Baja ‘Tamaraceite,

8,84

@IMPORTANCIA 1 VALORACION 67



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES (@bve

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: frecuencia

Zona Centro / Zona Cono . Zona Zona
Zona Tamaraceite, ... . GLOBAL
Puerto Sur Baja Alta
IMPORTANCIA 9,11 8,86 9,30 8,51 9,18 9,00
VALORACION 7,08 6,88 6,67 7,63 7,68 7,21

DIFERENCIA 2,03 1,98 2,63 0,88 1,50 1,78
Zona Centro
/ Puerto
9',11 '
La mayor diferencia entre
Zona Alta S Z°“;‘ucr°“° importancia y valoracién se da en
/ 8,86 .
las zona de Tamaraceite, San

9,15-\
Lorenzo, Tenoya, mientras que la
menor en la Zona baja,

9,30
- Zona

‘Tamaraceite,

Zona Baja‘.‘ 8,51

M IMPORTANCIA 1 VALORACION



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: rapidez

Puerto Sur ™| Baja Alta
8,58 8,44 8,66 811 877 8,52
7,27 7,46 6,92 737 7,57 7,33
1,31 0,98 1,74 074 1,20 1,19

Zona Centro
/ Puerto

8,58

La mayor diferencia entre

Zona Cono

Zona Alta . ) Sur . t c | 0.4 d

8,77 | | gaa importancia y valoracién se da en
las zona de Tamaraceite, San

Lorenzo, Tenoya, mientras que la

menor en la Zona baja,

/8,66
Zona
Zona Baja ‘Tamaraceite,

8,11

W IMPORTANCIA 1 VALORACION



= 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

CONSULTING
& LEARNING

@b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: capacidad de la guagua

C d d Zona Centro / Zona Cono 7ona Tamaraceite Zona Zona GLOBAL
apacida Puerto Sur "] Baja Alta
8,40

IMPORTANCIA 8,48 8,43
VALORACION 6,97 6,64
DIFERENCIA 1,51 1,79

Zona Centro
/ Puerto

8,48

Zona Alta _ Zona Cono
Sur
8,64 | | 843
8,43
/  Zona
‘Tamaraceite,

Zona Baja 7,96

i IMPORTANCIA i VALORACION

8,43 7,96 8,64
7,15 7,03 7,35 7,04
1,28 0,92 1,29 1,35

La mayor diferencia entre
importancia y valoracion se da en la
Zona Cono Sur, mientras que la

menor se da en la zona Baja.



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: coordinacion de los transbordos

Coordinacion de los Zona Centro / Zona Cono . Zona Zona
Zona Tamaraceite, ... ) GLOBAL
Transbordos Puerto Sur Baja Alta
IMPORTANCIA 8,50 8,57 7,53 8,29 8,23
VALORACION 6,78 7,09 6,58 7,47 6,98
DIFERENCIA 1,72 1,48 0,95 0,82 1,25
Zona Centro
/ Puerto

8,28

La mayor diferencia entre

importancia y valoracién se da

Zona Alta . __ Zona Cono
Sur
=0 en Cono Sur. Mientras que la

8,29

menor se da en la Zona Alta.

/8,57
' Zona

‘Tamaraceite,

Zona Bajal 7,53

IMPORTANCIA 1 VALORACION



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: proximidad y accesibilidad

Proximidad y accesibilidad | zona centro /

Zona Cono Zona Zona

Zona Tamaraceite, ... . GLOBAL
de las paradas Puerto Sur Baja | Alta

IMPORTANCIA 8,75

VALORACION 7,63
DIFERENCIA 0,97

8' 18 8’87 8'63
7,52 7,24 7,53 7,97 7,60
1,23 1,49 0,64 0,89 1,03

Zona Centro
/ Puerto
860

La mayor diferencia entre

Zona Alta & . Zona Cono

s importancia y valoracion se da en
la zona de Tamaraceite, San
Lorenzo, Tenoya, mientras que en

la zona baja la menor

& na
Zona Baja ‘Tamaraceite,
8,18

’

 IMPORTANCIA 4 VALORACION 72



= 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

) CONSULTING
& LEARNING

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: confort de las paradas

C f td | d Zona Centro / Zona Cono Zona Tamaraceite Zona Zona clOBAL
ontor € 1as paradas Puerto sur y oo Baja Alta

IMPORTANCIA 8,23 8,42
VALORACION 7,02 6,49
DIFERENCIA 1,21 1,93

Zona Centro
/ Puerto

8,23

- Zona Cono
‘ Sur

Zona Alta
842

882 |

8,78
Zona
‘Tamaraceite,

Zona Baja\ 7.83

 IMPORTANCIA i VALORACION

8,78 7,83 8,82 8,43
6,90 6,67 7,19 6,87
1,88 1,16 1,63 1,56

La mayor diferencia entre
importancia y valoracion se da en la
zona del Cono Sur, mientras que la

menor se da en |la zona Baja



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: informacion en las paradas

Informacion en las Zona Centro / Zona Cono

Zona Tamaraceite, ... 3 GLOBAL

paradas Puerto Sur

IMPORTANCIA 8,87 8,73

VALORACION 7,20 7,02 7,12 7,05 7,67 7,23
DIFERENCIA 1,42 1,85 1,90 1,08 1,32 1,50

Zona Centro
/ Puerto

La mayor diferencia entre importancia

Zona Alta - N Zoma cono y valoracion se da en las zonas del
8,99 | 887 -
Cono Sury Tamaraceite, San
Lorenzo, Tenoya Alta, mientras que
g»‘;)z la menor en la zona Baja.
Zona
Zona Baja 8,13 Tamaraceite,

EIMPORTANCIA & VALORACION —_—



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

CONSULTING
& LEARNING

@b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: amabilidad del conductor

Zona Centro / Zona Cono Zona Zona

IMPORTANCIA 8,40

VALORACION 7,37
DIFERENCIA 1,03

Zona Centro
/ Puerto

. Zona Cono
" Sur

Zona Alta - -
8,51

8,6‘5

8,60

/ Zona
Zona Baja ‘Tamaraceite,

W IMPORTANCIA i VALORACION

8,51
7,71
0,81

8,60 7,86 8,65 8,41
7,42 7,26 7,57 7,47
1,19 060 1,08 ,95

La mayor diferencia entre
importancia y valoracion se da en
la zona de Tamaraceite, San
Lorenzo, Tenoya, y la menor en la

zona Baja



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: conduccion sin brusquedad

Conduccidn sin Zona Centro/ | Zona Cono : Zona | Zona

Zona Tamaraceite, ... ) GLOBAL
brusquedades Puerto Sur Baja Alta
IMPORTANCIA 8,95 9,01 8,33 9,07 8,84
VALORACION 7,55 7,39 6,99 7,45 7,33
DIFERENCIA 1,40 1,62 1,34 1,62 1,52

Zona Centro
/ Puerto

882 Las mayores diferencias entre

importancia y valoracion se da en las

Zona Alta Zongu‘f'"f’ zonas de Tamaraceite, San Lorenzo,
9,0;-‘.‘ / 8,95 .
Tenoya y Centro/Puerto, mientras que
la menor se da en |a zona Baja.
gim
Zona
Zona Baja 8,33 'Tamaraceite,

i IMPORTANCIA 1 VALORACION



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: limpieza de la guagua

Puerto Sur ™1 Baja Alta
8,63 8,91 8,76 827 9,07 8,74
7,46 7,27

VALORACION 7,27 7,21 7,48 6,90
DIFERENCIA 1,36 1,70 1,27 1,38 1,60 1,47

Zona Centro
/ Puerto

8,63

La mayor diferencia entre

importancia y valoracion se da en la

. Zona Cono
Zona Alta Sur )
zona del Cono Sur, mientras que la
9,07, / 891
menor se da en la zona de
Tamaraceite, San Lorenzo, Tenoya.
g;"?e
“ " Zona
Zona Baja 8,27 ‘Tamaraceite,

@ IMPORTANCIA 1 VALORACION



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: temperatura en la guagua

Zona Centro / Zona Cono
Puerto Sur

IMPORTANCIA 8,66

Temperatura en la guagua

Zona Tamaraceite, ... GLOBAL

8,56

8,51
VALORACION 6,81 6,44 7,17 6,15 6,95 6,71
DIFERENCIA 1,84 2,12 1,41 1,70 1,88 1,79

Zona Centro
[ Puerto
8,66 -

La mayor diferencia entre

zZona Alta . Zona cono importancia y satisfaccion se
8,83 | ' 8,56 '
da en el Cono Sur, siendo
menor la diferencia en la
| zona Tamaraceite, San
. 858 Lorenzo, Tenoya.

Zona Baja 786 ‘Tamaraceite,

MIMPORTANCIA i VALORACION /8



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

) CONSULTING
& LEARNING

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: seguridad en la guagua

) idad | ZonaCentro /| ZonaCono |, . 1o maraceite fona | Zona | g opaL
eguridad en la guagua Suerte Sur '| Baja | Alta

IMPORTANCIA 9,22 9,08
VALORACION 7,48 7,31
DIFERENCIA 1,74 1,77

Zona Centro
/ Puerto

Zona Alta Zon:u(iono
9,3(:'3‘2""'-‘..‘. 9,08
9,44
/ Zona
Zona Baja 8,62 ‘Tamaraceite,

EIMPORTANCIA i VALORACION

9,44 8,62 9,36 9,15
7,75 7,20 7,81 7,52
1,69 1,42 1,55 1,63

La mayor diferencia entre
importancia y valoracion se da
en las zonas del Cono Sury
Centro/Puerto, y la menor en

la Baja.



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: facilidad para comprar los bonos

Facilidad para comprar los | zonacentro/ | zona cono

Zona Tamaraceite, ... GLOBAL
Puerto Sur a

bonos

IMPORTANCIA 8,86 8,74

VALORACION 7,55 7,68 7,55 7,79 8,09 7,75
DIFERENCIA 1,14 1,18 1,24 0,50 0,94 ,99

Zona Centro
/ Puerto

869 La mayor diferencia entre
" N ~

importancia y valoracion se da en de

Zona Alta - Zona Cono
\f )/ sur Tamaraceite, San Lorenzo, y la
9,03 | | 8,86
menor en la zona Baja.
879
8,28
\ |/ Zona
Zona Baja ‘Tamaraceite,

M IMPORTANCIA & VALORACION 80



- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: precio del viaje

P . d | o Zona Centro / Zona Cono Zona Tamaraceite Zona Zona GLOBAL
ite, ... .
recio ae Vlaje Puerto Sur Baja Alta

IMPORTANCIA 8,97 8,91 9,30 7,94 9,28 8,89

VALORACION 5,29 5,26 5,32 5,18 5,41 5,30

DIFERENCIA 3,67 3,65 3,97 2,77 3,87 3,59
Zona Centro /

Puerto

897

La mayor diferencia entre

importancia y valoracion se da en

Zona Alta Zona Cono Sur
9,28, / 891 la zona de Tamaraceite, San
Lorenzo Tenoya, mientras que
la menor se da en la zona Baja.
,,:=§,30
\ /  Zona
ZonaBaja 794 ‘Tamaraceite,

MIMPORTANCIA 1 VALORACION &



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

) CONSULTING
& LEARNING

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: compromiso con el medioambiente

Compromiso con el
medioambiente

IMPORTANCIA 8,51

VALORACION 6,38

DIFERENCIA 2'13
Zona Centro

Puerto Sur

/ Puerto

8,52

Zona Alta . N Zona Cono
Sur
8,95. “‘,“"3’51
8,80
“ ' Zona
Zona Baja 7/88 ‘Tamaraceite

y s

i IMPORTANCIA 4 VALORACION

Zona Centro / Zona Cono

Zona Zona

Zona Tamaraceite, ... . GLOBAL
Baja Alta
8,80 7,88 8,93 8,54
6,61 6,21 6,61 6,42
2,19 1,67 2,32 2,12

La mayor diferencia entre
importancia y valoracion se da en
las zonas Alta y Centro/Puerto,
mientras que la menor se daen la

zona Baja.



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: tabla resumen de diferencias
entre la importancia y la valoracion.

Zona
SATISFACCCION Centro / : Zona | Zona |-, hpay
Puerto Cono Sur |Tamaraceite, ...| Baja Alta
1,03 0,81 1,19 os0 108 [EEN
1,14 1,18 1,24 050 09 [JXEN
0,97 1,23 1,49 064 08 [JENEN
1,31 0,98 1,74 074 120 [JEREH
1,28 1,72 1,48 095 oz [JEREN
1,51 1,79 1,28 092 129 [JEEEN
1,36 1,70 1,27 138 160 [JEREAN
1,42 1,85 1,90 108 132 [N
1,58 1,40 1,62 134 162 [
1,21 1,93 1,88 116 163 [T
1,73 1,82 1,96 112 142 [N
1,74 1,77 1,69 12 15 [JPRER
2,03 1,98 2,63 ose 150 [ERIN
1,84 2,12 1,41 WREF- N 179 |
2,25 2,13 2,19 167 232 [JERENR
3,67 3,65 3,97 277 387 RN
pROMEDIO | 163 | 175 [ 181 | 118 | 1,56 158 |

La Zona Baja
es donde la
diferencia entre
importancia y
valoracion es
menory en
consecuencia la
satisfaccion es

mayor




- 4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.5. Satisfaccion de los usuarios por variable y zona: grafica resumen de diferencias

entre la importanciay la valoracion.

Puntualidad
PROMEDIO  —*® — Frecuencia
Compromiso con el medioambiente 30 Rapidez

Precio del viaje Capacidad

Facilidad para comprar los bonos ‘ ‘ Coordinacion de los Transbordos

T e e | Proximidad y accesibilidad de las

paradas
pN N T~ / / J
Temperatura en la guagua - ~ N D 7 / _~ Confort de las paradas
N \\ /7 /
. N R / %
/
Limpieza de la guagua ) __— Informacién en las paradas
Conduccidn sin brusquedades Amabilidad del conductor

—&-7ona Centro / Puerto ——Zona Cono Sur  —+—Zona Tamaraceite, ... ——Zona Baja —+—Zona Alta



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.6. Satisfaccion de los usuarios por variable y corredores: lineas troncales y no

trocales. Tabla resumen de diferencias entre la importancia y la valoracion

sarsracoon_uneasronct | in | o WD
SATISFACCION Lineas Troncal En las lineas
Troncal
Frecuencia -1,15 -2,36 -1,21
Puntualidad -1,25 -1,92 -0,67 troncales’ Ia
Coordinacion de los Transbordos -0,90 -1,56 -0,65 distancias entre
Confort de las paradas -1,24 -1,85 -0,61
Precio del viaje -3,29 -3,87 -0,58 importa ncia Yy
Informacion en las paradas -1,20 -1,77 -0,57
Facilidad para comprar los bonos -0,69 -1,26 -0,57 valoracion es
Capacidad -1,12 -1,57 -0,45
Proximidad y accesibilidad de las paradas -0,80 -1,24 -0,44 menor en todas
Rapidez -0,97 -1,39 -0,42
Compromiso con el medioambiente -1,90 -2,32 -0,41 las va riables,
Conduccion sin brusquedades -1,37 -1,65 -0,29
Amabilidad del conductor -0,83 -1,06 -0,23 indicando mayor
Seguridad en la guagua -1,52 -1,73 -0,21
Temperatura en la guagua -1,70 -1,88 -0,19 satisfaccion en
Limpieza de la guagua -1,39 -1,54 -0,16

las troncales,




4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.6. Satisfaccion de los usuarios por variable y corredores: lineas troncales y no

trocales. Grafica resumen de diferencias entre la importanciay la valoracion.

Puntualidad

Compromiso con el medioambiente — ___ Frecuencia
e _I?\\\\\

Precio del viaje Rapidez

"fx{' Y A
\ Capacidad

A

Facilidad para comprar los bonos

Seguridad en la guagua Coordinacion de los Transbordos

Temperatura en la guagua ‘ ' Proximidad y accesibilidad de |as paradas

Limpieza de la guagua Confort de las paradas

Conduccion sin brusquedades Informacion en las paradas

Amabilidad del conductor

= |mportancia (Troncales) Valoracién (Troncales) ——|mportancia (No Troncales) Valoracion (No Troncales)



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES

CONSULTING
& LEARNING

@b

4.6. Satisfaccion de los usuarios por variable y corredores: lineas troncales y no

trocales. Grafica resumen de diferencias entre la importanciay la valoracion.

Compromiso con el

medioambiente

Precio del viaje

Facilidad para comprar los /
bonos

h

Puntualidad

4,0 1— —_Frecuencia

H ._ Rapidez
Capacidad

| Coordinacion de los

Seguridad en la guagua

Temperatura en la guagua

Limpieza de la guagua

Conducciénsin/_ |

brusquedades

= SATISFACCION TRONCALES

Transbordos

_,7.-"IPr0ximidad y accesibilidad
de las paradas

_Confort de las paradas

_—— Informacion en las paradas

Amabilidad del conductor

——SATISFACCION NO TRONCALES



4. ANALISIS DE LAS VARIABLES @b

4.6. Satisfaccion de los usuarios por variable y corredores: lineas troncales y no

trocales. Grafica resumen de diferencias entre la importancia y la valoracidn.

Frecuencia

Limpieza de la guagua|/__,__..Q!D-D"""""""--—---...__,_“\Puntualidad

Coordinacion de los
‘ Transbordos

Confort de las paradas
:} Precio del viaje

Amabilidad del conductor

| Informacion en las
' paradas

Conduccion sin
brusquedades

Compromiso con eI /,/I’-;acilidad para comprar los
medioambiente bonos
Rapide\;'_\""""-f----.._,_______,_..----f-""""Eapacidad

Proximidad y accesibilidad
de las paradas
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5.1 indices de satisfaccién general con el servicio.

Media obtenida de la pregunta: {Cudl es su nivel de satisfaccion general con el
servicio de guaguas municipales? siendo 0 totalmente insatisfecho/ay 10
totalmente satisfecho/a.

GLOBAL

714 720 0,06 7,35 7,09 -026 7,22 7,37 0,14 7,19 7,25 006 7,64 7,48 -0,16 m

2011 2013 DIF. NO OBSTANTE

m Se ha INCREMENTADO en las zonas:

- Centro puerto
- Tamaraceite, ...

El nivel de satisfaccion
general practicamente _ Baja

no ha variado
Y ha DISMINUIDO en las zonas:

Lineas | Lineano - Alta
Troncal| Troncal - Cono Sur

7,38 720 0,18
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5.1 indices de satisfaccién con la linea.
Media obtenida de la pregunta ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion general con esta linea
en concreto? siendo 0 totalmente insatisfecho/a y 10 totalmente satisfecho/a.

GLOBAL

20112013/ Dif._

719 7,32 013 7,11 751 040 685 725 040 7,37 7,71 0,33 7,81 7,86 0,04

2011 2013 DIF.

El nivel de satisfaccion Se han producido mejoras en la

con la linea ha mejorado . . ,
satisfaccion con la linea en todas
levemente

: . las zonas, siendo las mayores en el
m
Troncal | Troncal cono Sur y en Tamaraceite, San

7,79 7,32 0,47

Lorenzo y Tenoya.

El nivel de satisfaccion
con la lineas troncales
es mayor
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5.1 indices de satisfaccion general de clientes (ISC) ponderado

Valoracion media que dan los usuarios al conjunto de variables del servicios, en una
escala del 0 al 10, ponderada por la importancia media manifestada por los usuarios
de dichas variables.

ISC ponderado: 7,09

2011(2013| DIF
8 0,8
6,93 7,09 0,16 ; o
6 0,6
Ligera mejora en el indice 5 0,5
4 0,4
de Satisfaccion de Clientes 3 0,3
2 0,2
al ponderarlo con la 1 0,1
0 0

importancia
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5.1 indices de satisfaccion general de clientes (ISC) ponderado: por variables.

INDICE DE SATISFACCION PONDERADO

Facilidad para comprar los bonos 7,77

Proximidad y accesibilidad de las paradas 7,64 La mayoria de los
RUNGISNICoC 7,61 valores se sittian
Segurl.d.ad en la guagua 7,57 entre 7y 7,8
Amabilidad del conductor 7,53

Conduccion sin brusquedades 7,36

Rapidez 7,34 rqe

Limpieza de la guagua 7,29 El indice que
Informacion en las paradas 7,28 corresponde al
Frecuencia 7,23 precio es el mas
Capacidad 7,07 bajo con diferencia
Confort de las paradas 6,89 destacada
Temperatura en la guagua 6,73

Coordinacion de los Transbordos 6,63

Compromiso con el medioambiente 6,40

Precio del viaje 5,30



5. INDICES C\E
5.1 indices de satisfaccién general de clientes (ISC) ponderado: por zonas

ZONA SATISFACCION

Todos las zonas presentan una puntuacion

similar, excepto la zona baja que tiene una

valoracion ligeramente superior
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5.1 indices de satisfaccién general de clientes (ISC) ponderado:

por lineas troncales / no troncales

ZONA SATISFACCION

Diferencia 0,24

Valores ligeramente superiores en las
troncales
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5.2 indices de recomendacidn (IR): general, por zonas y lineas troncales / no troncales
Media obtenida de la pregunta: ¢Recomendaria a alguna familiar o amigo que se

desplace habitualmente en guagua? siendo 0 no lo recomendaria naday 10 lo
recomendaria totalmente.

GLOBAL

844 7,81 -0,62 807 7,68 -039 7,69 7,92 023 826 7,71 -055 861 812 -0,48 mm

2011 2013 DIF.

En la recomendacion se ha
8,29]7,86/-0,43 .
producido una DISMINUCION
El nivel del indice de

recomendacion global ha
disminuido levemente de Zona Tamaraceite, San

en todas las zonas, excepto en la

Lineas | Lineano Lorenzo, Tenoya. La

Troncal| Troncal
8102 7;71 0,31

recomendacion menor esta en las

zonas: Cono Sur y Baja

El nivel de recomendacidn es
mayor en las lineas troncales 95
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5.3 indices de promocion (IP): indice IP general

El indice de promocidon se basa en la relacidn existente entre la satisfaccion y la disposicidon a

recomendar. Se calcula en base a la agrupacién de los clientes en tres tipos:

Clientes que evallan a
la compafiia por
debajo de sus
expectativas

Clientes que evaltan
alacompafiaala
alturade sus
expectativas

Clientes que evaltan
a la compaiiia por
encima de sus
expectativas

Indice de promocion(IP): (Satisfechos + Deleitados) - Insatisfechos

ol ]o)sfefshefafa)ofo
| | | | | |

| |
Pasivos Promotores

|
Detractores

DETRACTORES | PASIVOS | PROMOTORES
2013 27,91% 50,88% 21,21%
2011 27,38% 51,59% 21,03%

DIFERENCIA 0,53% -0,71% 0,18%

44,18

45,24

Ligera
disminucion
del indice de

promocion

96
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5.3 indices de promocion IP: por zonas

2013 DETRACTORES | PASIVOS [PROMOTORES| 1P

31,23% 48,82% 19,95% 37,53
34,51% 44,29% 21,20% 30,98
25,73% 52,79% 21,49% 48,54
27,55% 52,55% 19,90% 44,90
22,06% 54,82% 23,13% 55,89

GLOBAL 27,91% 50,88% 21,21% 44,18

El indice de promocion mas alto es el de la Zona Alta con un 55,89.

El mas bajo, un 30,98, es el obtenido en la Zona Cono Sur
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5.3 indices de promocion IP: evolucion respecto de 2011 por zonas

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES | 1P|

29,79% 31,23% 1,45% 50,00% 48,82% -1,18% 19,15% 19,95% 0,80% 39,36 37,53 -1,83
29,03% 34,51% 5,48% 51,61% 44,29% -7,32% 19,35% 21,20% 1,84% 41,94 30,98 -10,96
28,36% 25,73% -2,63% 53,73% 52,79% -0,95% 17,91% 21,49% 3,57% 43,28 48,54 5,26
31,34% 27,55% -3,79% 60,45% 52,55% -7,90% 8,21% 19,90% 11,69% 43,28 44,90 1,61
22,06% 22,06% 0,000 47,06% 54,82% 7,76% 30,88% 23,13% -7,76% 55,88 55,89 0,01

| GLOBAL ___[27,38%|27,91%(0,53%|51,50%|50,88%-0,71%| 21,03%21,21% 0,18% 452 [ 44,2 |11 _

En la zona del Cono Sur La variacion mas positiva
es donde se concentra la se centra en la zona de
mayor variacion negativa Tamaraceite, San

(-10,96 ) Lorenzo, Tenoya (+5,26)
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5.3 indices de promocion IP por corredores: lineas trocales y no troncales

DETRACTORES |PASIVOS|PROMOTORES P
25,08% 52,99%  21,93% 49,84

30,52%  48,93%  20,54% 38,95
DIFERENCIA -5,44% 4,06% 1,39% 10,89

GENERAL 27,91% 50,88% 21,21% 44,18

Las lineas troncales tiene un IP sensiblemente
mayor que el de las no troncales
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5.4 Iindices de percepcion de la mejora (IM): General y evolucion respecto de 2011
Valores obtenidos de la pregunta: ¢Cree que guaguas municipales ha evolucionado

en el ultimo ano?

Ha
empeorado
Bastante

empeorado
Algo
6%

Ha mejorad®
Bastante
38%

Esta igual
29%

Indice de percepcion de mejora (IM)

Suma de las frecuencias mejorado mucho
+ mejorado bastante.

2011 | 2013 ] DIF.

12,5% 50,2% 37,7%

GRAN MEJORA DE LA PERCEPCION
DE CAMBIOS POSITIVOS

Evolucion en el ultimo ano 2011 2013 m

Ha mejorado Mucho 2,8% 12,5%
Ha mejorado Bastante 9,7% 37,7%
Esta igual 53,7% 28,7%
Ha empeorado algo 20,0% 15,8%

5,2% 100

Ha empeorado bastante 13,7%
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5.4 indices de percepcion de la mejora (IM): por zonas

¢Cree que guaguas municipales ha evolucionado en el ultimo aino?

Zona Alta

La Zona Alta tiene el mejor indicador IM de percepcion

Zona Baja

de mejora (57%.)

Zona Tamaraceite, ...

En el Cono Sur se encuentra la mayor proporcion de

Zona Cono Sur

“ha empeorado algo” (22%) y “mucho” (8%) con un

total del 30,01%

ona Centro [ Puerto

0% 10% 20%  30% @ 40% 50% 60%  70%  80%  90%  100%

®mHa mejorado Mucho  mHa mejorado Bastante ~ mEstdigual mHaempeoradoalgo  mHa empeorado bastante Zona Centro Zona ZOI‘la zona zona
/ Puerto Cono Sur |Tamaraceite, ...| Baja | Alta

Ha mejorado Mucho 16,5% 10,8% 5,9% 14,0% 14,8%
Ha mejorado Bastante 33,0% 29,6% 45,7% 37,0% 42,2%

Esta igual 30,9% 29,6% 29,0% 30,4% 24,6%

Ha empeorado algo 15,4% 22,3% 14,4% 12,5% 15,0%

Ha empeorado bastante 4,2% 7,8% 5,1% 6,1%  3,4%

GLOBAL 100% 100% 100% 100% | 100%
101
v | a9% | a0% | 52% [ 51% [ 57% [




45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

‘5. INDICES

) CONSULTING
& LEARNING

5.4 indices de percepcion de la mejora (IM): lineas troncales y no troncales

¢Cree que guaguas municipales ha evolucionado en el ultimo ano?

Lineas |Linea no
Troncal| Troncal

Ha mejorado Mucho

39%

Ha mejorado Estd igual Ha empeorado algo
Bastante

M Lineas Troncal M Linea no Troncal

Ha empeorado
bastante

Mejorado Mucho + Bastante |55,58%]( 45,33% | 10,25%
Empeorado Algo + Bastante |17,37%]| 24,45% | -7,08%

La percepcion de mejora en las lineas
troncales es superior al resto de las
lineas. (+10,25%)

En las lineas no troncales se percibe un
empeoramiento superior al del resto de
lineas. (-7,08 %)
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Motivos de mejora

Mejora por
Proximidad y
accesibilidad

de paradas

5%

Principales motivos de

Mejora por mejora:

Mejora por Puntualidad
Cordinacion de 25%
trasbordos

* Frecuencia: 35%

 Puntualidad: 25%

Mejora por
Fre;t;;ncia e Coordinacion de los

transbordos: 24%

=
w
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Motivos de empeoramiento

Empeoramiento
por Proximidad
y accesibilidad

de paradas

7% Empeoramiento

por Puntualidad
17%

Empeoramiento
por Cordinacion
de trasbordos
33% Empeoramiento
por Frecuencia
29%

Empeoramiento
por Rapidez
14%

Principales motivos de
empeoramiento:
* Coordinacion de los
transbordos: 33%

* Frecuencia: 29%
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6. RESUMEN EJECUTIVO @b

6.1 Aspectos mas destacables: perfil de los usuarios

El 65 % de los usuarios de Guaguas Municipales son mujeres y el 35 % varones.

El ndmero de usuarios varones ha crecido en un 4% de 2011 a 2013.

La media de edad de los pasajeros es de 39 afios, dos afios menos que en 2011.

Los estudiantes son el 26 % de los usuarios y han aumentado un 11% en 2013 con respecto 2011.
Los pasajeros con edades entre los 14 y los 25 afios han aumentado un 15 %.

El 80% de los usuarios esta formado por tres grandes grupos: trabajadores por cuenta ajena (34%),
estudiantes (26,3 %) y desempleados ( (18,3%) . El siguiente grupo, el de los jubilados, representa un
10 % de los pasajeros. Estos cuatro grupos representan al 90 %.

Ha aumentado en un 6% el numero de pasajeros que usan diariamente la guagua, llegando a
representar un 71% en 2013.

EL 54% de los usuarios utilizan habitualmente 1 o 2 lineas, incrementandose este porcentaje en un
12% con respecto al 2011.

Un 48% de los pasajeros compra el billete en las estaciones de guaguas, habiendo aumentado este
porcentaje un 19% con respecto a 2011.
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6.1 Aspectos mas destacables: importancia de las variables

Para la medicidon de las expectativas de los usuarios utilizamos la puntuacién que estos otorgan a la
importancia de las variables que se pretenden analizar.

La gestion de la calidad del servicio tendra como criterio y propdsito fundamental hacer bien lo importante.

El area o cuadrante critico sera que el que contenga a las variables de la calidad del servicio en las que se
produzca la importancia mas alta y la percepcidn de calidad mas baja.

Los resultados o hallazgos mas importantes encontrados son los siguientes:
1. Todos los aspectos considerados son relevantes y obtienen puntuaciones superiores a 8.
2. No hay cambios significativos en el ranking de importancia con respecto a los datos de 2011.

3. La puntualidad, la seguridad y la frecuencia son las tres variables o caracteristicas del servicio que
ocupan los lugares mas altos en el ranking de importancia para los usuarios.

4. La amabilidad del conductor, la capacidad de las guaguas y la coordinacion de los transbordos ocupan
los ultimos puestos en el ranking de importancia.

5. Los usuarios de la Zona Tamaraceite, San Lorenzo, Tenoya y los de la Zona Alta, son los que de forma
generalizada, puntian mas alto que el resto la importancia otorga a las variables, pudiendo indicar
gue tienen expectativas mas altas.
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6.1 Aspectos mas destacables: valoracion de las variables por los usuarios

Las variables mejor valoradas por los usuarios son:

* La facilidad para comprar los bonos (7,7)

* La puntualidad (7,6)

* La proximidad y accesibilidad de paradas (7,6)
Los aspectos peor valorados son:

* El precio del billete (5,3)

* El compromiso con el medio ambiente (6,4)

* Latemperatura en la Guagua (6,7)

Hay una ligera caida en la valoracidn de las diferentes variables con respecto a 2011, siendo 0,3 sobre 10, la
mayor diferencia.

La Zona Alta presenta, de forma generalizada, valoraciones del servicio mejores. No obstante, las diferencias
de puntuacidén entre las zonas y entre las puntaciones otorgadas a cada variable especifica por las
diferentes zonas, son en general leves.

Podemos observar que la mayoria de variables importantes son mejor valoradas en las lineas troncales, con
escasas excepciones, entre las que se encuentra la variable seguridad, segunda en importancia, que es

mejor valorada en las lineas no troncales.
108
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- 6. RESUMEN EJECUTIVO

6.1 Aspectos mas destacables: satisfaccion de los usuarios *

Las menores diferencias entre la importancia dada por los usuarios a la variable y la valoracién otorgada a

la misma, reflejando la mayor satisfaccion, las encontramos en las siguientes variables, ordenadas de

menor a mayor diferencia:
1. Amabilidad del conductor

3. Rapidez 5. Capacidad

4. Proximidad y accesibilidad de las paradas 6. Coordinacion de transbordos
2. Facilidad para comprar bonos

Las mayores diferencias entre la importancia dada a la variable y la valoracion otorgada a la misma,
reflejando la menor satisfacciéon, las encontramos en las siguientes variables, ordenadas de mayor a menor

diferencia: 3. Temperatura de la guagua
1. Precio del viaje 4. Frecuencia
2. Compromiso con el medioambiente 5. Seguridad en la guagua

En la zona del cuadrante critico esta la frecuencia, el precio y muy proxima a ella esta el compromiso con el
medioambiente.

La zona baja tiene el mejor promedio de satisfaccion (menor distancia entre importancia y valoracién ) para
el conjunto de las variables (1,2), mientras que los promedios mas altos (1,8) son los de la Zona Sur y Zona
Tamaraceite.

En las lineas troncales, la distancias entre importancia y valoracion, es menor en todas las variables excepto

limpieza y temperatura, indicando una mayor satisfaccién generalizada.

* Satisfaccion: diferencia entre la importancia (expectativas) y la valoracion (percepcion ) del servicio.
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6.2 Indicadores relevantes (1) : satisfaccion general, con la linea y recomendacion

satisfaccionGenerl  [7,3317,29|-0,04]7,337,29.0,04

Recomendacion  [8,29]7,86]-0,43
Satisfaccion linea concreta

2011 2013 DIF.

El nivel de
satisfaccion con la
linea ha mejorado

levemente

2011 2013 DIF.

Se han producido
mejoras en la
satisfaccion en las
zonas: Cono Sur (+0,4),
San Lorenzo y Tenoya

(+0,4), y Alta (+0,33).

) V CONSULTING
& LEARNING

Satisfaccion general

2011 2013 DIF.

El nivel de
satisfaccion
general
practicamente no
ha variado

NO OBSTANTE,

Se ha INCREMENTADO
en:

- Centro puerto

- Tamaraceite, ...

- Baja

Y ha DISMINUIDO en:
- Alta

- Cono Sur

Recomendacion

2011 2013 DIF.

18,2917,86 0,43,

El nivel de
recomendacion ha
disminuido
levemente

Se ha producido una
DISMINUCION de la
recomendacion en todas
las zonas, excepto en

Tamaraceite ...,

110
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6.2 Indicadores relevantes (2): satisfaccion general, con la linea y recomendacion
en las lineas troncales y no troncales

Se comparan los diferentes niveles de satisfaccion segun la linea sea troncal

(*1, 2,12,21/24,33y91) o no:

G EES Linea no
Troncal| Troncal

Satisfaccion General 7,36 7,13 0,23
Satisfaccion especifica con la linea 7,77 7,13 0,63
Recomendacion 7,95 7,44 0,51

La satisfaccion en las lineas troncales es ligeramente

superior al resto de lineas

11
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6.2 Indicadores relevantes (3) : indices de percepcion de la mejora, general, por zonas y
lineas troncales /no troncales.

Principales motivos de empeoramiento:
GENERAL - Coordinacion de los transbordos: 33%
- Frecuencia: 29%

IM=Mejorado mucho + bastante: 51%

. Principales motivos de mejora
Esta igual: 29% . ’

- Frecuencia: 35%
Ha empeorado algo + bastante: 21% - Puntualidad: 25%

- Coordinacion de los transbordos: 24%

Evolucion en el ultimo aio mm

11
22% 25% 15% 3% Ha mejorado Mucho 3% 13%
I I S O S Ha mejorado Bastante 10% 38%
- oo o B Esta igual 54% 29%
NN N I A N N N Ha empeorado algo 20% 16%
zons 46% 29% 4% 5% Ha empeorado bastante 14% 5%

NN I I N N AN SN N } }

Lineas [Linea no

/N I I N NN N AN N

e 5 s e Mejorado Mucho + Bastante |55,58%| 45,33% | 10,25%

0% 10% 20%  30%  40% 50%  60% 70% 80% 90%  100% _ 27'05% 30’22% -3’17%

® Ha mejorado Mucho  mHa mejorado Bastante m Estd igual ® Ha empeorado algo ® Ha empeorado bastante 112
Empeorado Algo + Bastante |17,37%| 24,45% | -7,08% -

Zona Alta

Zona Baja

Zona Centro / Puerto




- 6. RESUMEN EJECUTIVO @b

6.2 Indicadores relevantes (4) : Variacion del indice de promocion(IP), general, por
zonas y por lineas troncales y no troncales

DETRACTORES | PASIVOS | PROMOTORES P |

2013 27,9% 50,9% 21,2% 44,2

2011 27,4% 51,6% 21,0% 45,2

DIFERENCIA 0,005 -0,01 0,002
| oetRACTORES | pasvos | promoToRes | Ligera

31,3% 22,1% -93% 60,4% 54,8% -56% 82% 231% 14,9% 43,3 559 12,6 disminucién del

29,0% 257% -33% 51,6% 52,8% 1,2% 194% 215% 2,1% 41,9 48,5 6,6

284% 27,6% -0,8% 53,7% 52,6% -12% 17,9% 199% 2,0% 43,3 44,9 indice de
mm

29,8% 31,2% 14% 50,0% 488% -12% 19,1% 19,9% 0,8% 39,4 375 1,8 .,

22,1% 345% 12,5% 47,1% 44,3% -2,8% 30,9% 21,2% -97% 55,9 31,0 -249 promocion

DETRACTORES |PASIVOS|PROMOTORES 1P |
25,08% 52,99%  21,93% 49,84

30,52%  48,93%  20,54% 38,95
DIFERENCIA -5,44% 4,06% 1,39% 10,89

GENERAL 27,91% 50,88% 21,21% 44,18 3
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6.2 Indicadores relevantes (5) : indice de Satisfaccion de Clientes (ISC) ponderado,
general, por zonas y por lineas troncales y no troncales

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE Media |
2 o 1 1 mm Facilidad para comprar los bonos 7,8
Proximidad y accesibilidad de las paradas 7,7
Puntualidad 7,6
6 9 3 7 1 7 0 24 Seguridad en la guagua 7,6
’ ’ ’ Amabilidad del conductor 7,5
Coordinacion de los Transbordos 7,5
Ligera mejoria en el indice Rapidez 7,4
global al ponderar las Conduccion sin brusquedades 74
. Limpieza de la guagua 7,3
puntuaciones otorgadas con la Informacién en las paradas 73
importancia dada a las Frecuencia 7.3
. Capacidad 7,1
variables. Confort de las paradas 6,9
Temperatura en la guagua 6,8
compromiso con el medioambiente 6,6
precio del viaje 53

ZONA SATISFACCION

GLOBAL 7,17
Diferencia 0,19 114



6. RESUMEN EJECUTIVO @b

6.3 Conclusiones (1)

Consistencia metodologica.

No se han llevado a cabo cambios en los criterios metodolégicos o en las formulas y métodos de
calculo que puedan dificultar las comparaciones fiables con los datos obtenidos en el anterior
estudio realizado en 2011.

* En este estudio se han incluido mejoras que incluyen los siguientes cambios:

* Ampliacion de la muestra de 500 a 2000 encuestas en 2013, consiguiendo por tanto
resultados mas precisos.

* Ampliacidon de la segmentacion a los grupos de lineas que configuran los grandes corredores
implantados en 2013.

* Disminucion de los errores muéstrales inferior al 5% en todos los segmentos.
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6.3 Conclusiones (2)

Relevancia de los indicadores.

Entre las mediciones de generalmente aceptadas que se utilizan para evaluar la satisfaccion del
cliente destaca el ISG.

El ISG es un Indicador que no esta basado unicamente en el nivel de satisfaccion directo del
cliente, sino que tiene en cuenta el peso de la importancia que cada individuo da a los diferentes
aspectos, como la puntualidad, el medio ambiente, el precio, etc., que conforman el servicio.
Estos aspectos son los ingredientes que componen la satisfaccion global. En el ISG no tiene el
mismo peso la valoraciéon de un aspecto importante que la de un aspecto que sea poco
importante, aunque la escala de medicion que se utilice sea la misma. Es el indicador mas
relevante y de mayor calidad para realizar la medicién de la satisfaccion de los clientes y para
realizar comparaciones historicas.

La pregunta directa sobre satisfaccion general con el servicio, aunque tiene la misma
intencionalidad, no tiene la misma calidad como medidor de la satisfaccion del cliente. No
obstante es practica generalmente aceptada incluir en los cuestionarios como variable de
contraste y control de la consistencia de los resultados.
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6.3 Conclusiones (3)

Comportamiento de los indicadores.

* Cambio positivo muy sustancial en la percepcion de evolucion de la mejora de Guaguas
Municipales. El indice de Mejora (IM) pasa del 13 % en 2011 al 51% en 2013.

* El indice de Satisfaccién General ponderado ISC y el indice de satisfaccion con la linea mejoran
levemente al pasar de 6,93 a 7,17 en 2013 y de 7,36 a 7,55 en 2013, respectivamente.

* La disminucién de la satisfaccion con el precio destaca muy posiblemente debido a la mayor
percepcion de coste del viaje que ocasiona la situacion econémica, contrapesando de forma
negativa la influencia positiva del excelente comportamiento del indice de mejora IM.

* Las dos variables consideradas mas importantes, puntualidad y seguridad, tienen las mejores
valoraciones de los usuarios. Se valoran bien las dos variables mas importantes.

* La informacién en las paradas es mejor valorada que en el estudio de 2011, pasando del lugar
15 al 9 en el ranking de valoracidn de la variables.

* De las dieciséis variables analizadas, solo tres, precio, frecuencia e informacidon de paradas,
estan dentro del cuadrante critico. El compromiso con el medio ambiente es una cuarta
variable con valoracién muy baja que se encuentra muy proxima al area del cuadrante critico.

* El indice de recomendaciéon global y el de promocién (IP) han disminuido ligeramente. Han
pasado de 8,29 en 2011 a 7,86 en 2013 y de 45,2 en 2011 a 44,2 en 2013, respectivamente. 117
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6.3 Conclusiones (4)
Acerca de las zonas

* La Zona Baja es donde el promedio la diferencia entre importancia y valoracion dado a las
variables es menor, y en consecuencia la satisfaccion es mayor.

* La satisfaccion con la linea sube de forma generalizada, respecto de 2011, en todas las zonas.

* La Zona Sur tiene los peores indices de Mejora (IM) e indices de Promocién (IP) respecto del
resto de las zonas, el promedio mas bajo de valoracion de las variables y la mayor
insatisfaccion comparativa con las otras zonas.

Los grandes corredores

* Todos los indicadores de las lineas troncales son mejores que los de las lineas no troncales, con
la excepcion del indice de promocidn.

* El indice de promocién (IP) de las lineas troncales (44,2) es algo mas bajo que el indice de
Promocion (IP 45,2) de las lineas no troncales.

* Se puede inferir que la reestructuracion del servicio con grandes corredores, donde un
numero bajo de lineas transporta un alto volumen de pasajeros, ha producido una mayor
satisfaccién comparativa generalizada en los usuarios de estas lineas.
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6.4 Recomendaciones

* Realizar planes de accién especificos para mejorar la valoracién de las variables importantes
con bajo nivel de puntuacion. Entre estas variables incluiriamos :

v Frecuencia
v Precio
v Compromiso con el medioambiente
* Continuar con el esfuerzo de mejora la informacién en las paradas.

* Realizar la planificacion y el seguimiento de las acciones y decisiones de mejora del servicio,
utilizando los procedimientos de Revision por la Direccion del Sistema Integrado de Gestidn de
Guaguas Municipales.

* Dada la importancia del tiempo para la adaptacidon a los cambios, se recomienda asegurar el
analisis, seguimiento y medicion de los impactos producidos por las medidas adoptadas al final
del primer trimestre de 2013, asi como, de las nuevas medidas que se adopten a partir de la
Revision por la Direccidn.
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Los trabajos han podido desarrollarse de forma adecuada para conseguir los objetivos previstos sin
incidencias significativas. Los controles de calidad del trabajo han permitido validar la fiabilidad de

los datos obtenidos, con las limitaciones siguientes:

* El alcance del estudio de satisfaccion, por razones de aumento del tamafio total para la muestra,
no se contempla en la investigacién un error muestral igual o menor del 5% a nivel de cada linea
individual, aunque se ha mejorado significativamente el margen de error por zonas, al pasar de
un 10% a un 5%.

* Los datos han sido objeto de tratamiento estadistico descriptivo. Consideramos no esencial para
derivar el significado de los datos, el someter los datos a las técnicas estadisticas de variables
multiples. La razones econdmicas y el alcance definido para la investigacion también apoyan esta
decision.

* El analisis de datos esta limitado a aquellos datos cuyo nivel de error muestral permite hacer
inferencias estadisticas sobre la poblacién investigada.

* Las limitaciones relacionadas con las preguntas sobre satisfaccion con vivir en Las Palmas de Gran

Canaria, se explicitan de manera especifica en el anexo dedicado a estas preguntas. 120
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1. Cuestionario utilizado

En el cuestionario general del estudio de satisfaccion de los usuarios con el servicio de Guaguas
Municipales, se han incluido una serie de preguntas para conocer la opinién de estos sobre su satisfaccion
con vivir en la ciudad. Las preguntas formuladas fueron las siguientes:

¢Cudl es, en general, su nivel de satisfaccion con vivir en Las Palmas de Gran Canaria?

Muy Satisfecho/a  Satisfecho Poco Satisfecho Nada Satisfecho

¢Cudles son los principales motivos por los que valora vivir en Las Palmas de Gran Canaria?

¢Cudles son los principales motivos por el que no valora vivir en Las Palmas de Gran Canaria?

De forma general, diria usted que en Las Palmas de Gran Canaria con respecto a hace cinco aifos, vivimos...

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor

Se ha preguntado directamente por la satisfaccion y los motivos de satisfaccidn e insatisfaccién y no se ha

utilizado el método de medicidon del GAP entre expectativa y percepcion del nivel de calidad.

=
N
w
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En relacion a los motivos por los que gusto o no vivir en Las Palmas, y basado en estudios
previos realizado en diferentes ciudades para medir la percepcién de la calidad de vida de los
ciudadanos, se le indicaban las siguientes opciones de respuesta a los entrevistados, mediante

una tarjeta, para que indicaran un maximo de tres motivos:

* Empleo y mercado laboral Patrimonio historico

* Atencion sanitaria Acceso a la vivienda

* Transporte y movilidad Imagen internacional de la ciudad

* Educacion Cuidado y conservacion de la ciudad

* Sequridad ciudadana Otros
* Coste de la vida / (incluye vivienda)

* Ocio, cultura y deportes

* Oferta comercial y de servicios

* Medio ambiente
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2. Restricciones metodologicas

Se han incluido en el cuestionario, una bateria de preguntas en relacién al nivel de satisfaccién con
vivir en Las Palmas de Gran Canaria, que han sido formuladas Unicamente a los usuarios de las
Guaguas Municipales de Las Palmas de G. C. Estos son los que forman parte de la poblacidn objeto
de estudio definida para el propdsito de la investigacion de la Satisfaccion de los usuarios de
Guaguas Municipales. Esta poblacion es un subconjunto de la poblacién residente o no en Las
Palmas de Gran Canaria. Su opinion puede no ser representativa de las opiniones de la poblacién

formada por personas residentes o no residentes, usuaria o no usuaria de Guaguas Municipales.

Es necesario considerar los datos sobre estas preguntas, con precaucion y a titulo meramente
informativo, ya que el perfil de la muestra entrevistada no se corresponde con el perfil de la
poblacion total de la ciudad de Las Palmas de Gran Canaria, resultando en consecuencia que estos

datos no son validos para hacer inferencias estadisticas sobre dicha poblacion total .

=
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Satisfaccion con vivir en Las Palmas de Gran Canaria

Nada
Satisfecho
2%

Poco
Satisfecho

7%

Satisfechos + Muy Satisfechos:

91%

Muy

Satisfecho
32%

Nada Satisfecho + Poco

Satisfecho

59% Satisfecho: 9%
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Satisfaccion con vivir en Las Palmas de Gran Canaria por zonas

0% o/ 1%
Zona Alta 0

Mayores niveles de
insatisfechos en las
Zonas Centro/ Puerto
y Tamaraceite

1%

Zona Baja

2%

Zona Tamaraceite, ...

1%
Zona Cono Sur

0% B% 3%

Zona Centro / Puerto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muy Satisfecho M Satisfecho ™ Poco Satisfecho M Nada Satisfecho

Nivel de Satisfaccion vivir en|zona Centro /|Zona Cono Zona :
. Zona Baja | Zona Alta
LPA Puerto Sur Tamaraceite, ...

Muy Satisfecho + Satisfecho 88% 92% 89% 92% 92%

Poco + Nada Satisfecho 12% 8% 11% 8% 8% 127
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Satisfaccion con vivir en Las Palmas de Gran Canaria

j‘;; - Motivos por los que esta satisfecho Principales motivos de satisfaccidn:
gl - Ocio, cultura, deporte (15%)

35% -

o | - Otros (14%)

o | % aa% 13w, - Transporte movilidad (13%)
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Satisfaccion con vivir en Las Palmas de Gran Canaria

50% -

:(5; 1 Motivos por los que no esta satisfecho Principales motivos de insatisfaccién:
:(5; : - Empleo y mercado laboral (24%)

25% | 2% - Atencion sanitaria (13%)

i;]: : 3% 11% o0 - Educacion (11%)

26%
22%

9% 9%
OTROS RUIDOSA GENTE TRAFICO PRECIOS

12
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Percepcion de la evolucion de Las Palmas de G.C. en los ultimos

5 anos
Mucho

Mejor

2%

Mucho mejor + Bastante mejor:

26%

Igual:
25%

Peor + Mucho Peor:

49%
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Percepcion de mejora de Las Palmas de G.C. en los ultimos 5 aios por zonas

La zona Alta (30%) y
Zona Al : ' : Baja (28%) tiene una
. | | percepcion mayor de
Zona Baja o : ' mejora
AT, ] Los encuestados de la
- zona Tamaraceite, San
Zona Cono Sur : — ¥ | Lorenzo (56%) y Tenoya,
» y los del Cono Sur
S : : ' (54%), son los que tiene
o 106 a6 a6 % s G0k 706 &% o%  1o0% una percepcion peor

B Mucho Mejor B Mejor Nlgual EPeor M Mucho Peor

Evolucidon de Las Palmas en | Zona Centro| Zona Zona
Zona Baja | Zona Alta
ultimos 5 anos / Puerto | Cono Sur |Tamaraceite, ..

Muy Satisfecho + Satisfecho 26% 21% 25% 28% 30%
Igual 23% 25% 19% 31% 25%

=
=

Poco + Nada Satisfecho 51% 54% 56% 41% 45% ===
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3. Resumen de conclusiones y recomendaciones

El 91% de los encuestados (usuarios de Guaguas Municipales) estan satisfechos y muy satisfechos con vivir
en Las Palmas de Gran Canaria.

Entre los motivos de satisfaccidon se encuentra en primer lugar la dimensidon que podriamos calificar como
[ddica: el ocio , la cultura y el deporte, seguida en segundo lugar por el transporte y la movilidad,
encontrandose en tercer lugar la oferta comercial y de servicios. (* Ver nota)

El empleo, la sanidad y la educacion son los tres motivos principales de insatisfaccidon con vivir en Las
Palmas de Gran Canaria, sefialados por los usuarios de Guaguas Municipales.

Recomendaciones

Sugerimos tomar como referencia algunas buenas practicas destacables, en las que, para escuchar la voz
del ciudadano, se sigue el principio de calidad y excelencia en la gestion que se refiere a la «toma de
decisiones basadas en informacidn y datos fiables» . Mediante la recogida periddica, sistematica vy fiable
de datos sobre la calidad de vida en las ciudades , se facilita el soporte sélido para las agendas publicas de

trabajo y la priorizacion de los asuntos.
*Nota. El grupo «otros» estd en segundo lugar, pero incluye una serie de variables entre las que destaca, por ejemplo, el clima. Esta
variable representa un 3,64 % de los motivos de satisfaccion, teniendo en cuenta que supone el 26 % del 14 % de motivos agrupados

132
en la categoria «otros». El clima por tanto, estaria a continuacion del lugar décimo.
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