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(D ram (€35

Objetivos

OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Analisis de la satisfaccion en el afio 2018 y evolutivo
I

, Analisis KDA

Obtencion del _ :

Analisis de la para determinar
ISC 2018 ) - :
satisfaccion a el impacto vy el
Global y por ) ) : o
. nivel atributos diagnostico del
Lineas ..
Servicio

hd

5 Andlisis del comportamiento del viaje y perfil del usuario
del TRAM Alicante y evolutivo

Conclusiones y Recomendaciones Operativas para la mejora
del indice de Satisfaccion del Cliente  del TRAM ALICANTE

(Orden de prioridad y alcance)
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Objetivos principales del estudio

El objetivo general de este estudio es entender las expectativas de los clientes y analizar la valor acion del servicio ofrecido por el tranvia

de Alicante y su evolucion.

El estudio de satisfaccion de los usuarios del TRAM Alicante 2018 se ha estructurado segun los dos principales objetivos que persigue:
1. Andlisis de la satisfaccion de los usuarios  del TRAM Alicante
Este objetivo engloba los siguientes indicadores:
& Medicion de la calidad del servicio ofrecido por TRAM Alicante en sus cinco lineas: ISC 2018

@ Analisis de la satisfaccion a nivel de factores y atributos: impacto de los atributos en la formacion de la satisfaccion global y nivel de

satisfaccion en cada atributo

@ Identificacion de los Aspectos Clave de Insatisfaccion (KDA) y los Aspectos Clave de Satisfaccion (KEA)

El andlisis de satisfaccion se desarrolla en la parte Il del informe
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T/ TRAM [@2

Objetivos principales del estudio

2. Andlisis del comportamiento del viaje en el TRAM Alicante y perfil de los u suarios .

Este objetivo, complementario del anterior, se estructura de la siguiente manera:

@ Indicadores comportamentales: frecuencia de uso, tipo de billete, disponibilidad de alternativas, motivos que originan el

desplazamiento, motivos por los que viaja con el TRAM...

& Caracterizacion del “cliente tipo” del TRAM Alicante por variables sociodemogréficas: sexo, edad, ocupacion, nivel de estudios,

nivel social, lugar de residencia ...

El andlisis de comportamiento y perfil del viajero se desarrolla en la parte | del informe

Dentro de otros objetivos que cubre la investigacion estd también la captacion de panelistas de clientes del TRAM para intentar mejorar el

servicio.
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Metodologia )

Significatividad estadistica

Para establecer una comparacion de los indicadores obtenidos entre las diferentes variables, se utiliza la significatividad estadistica. Es un
criterio de andlisis estadistico resultado de la interpretacion conjunta de la diferencia entre dos valores, su desviacion tipica y el tamafo
muestral de sus bases.

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

Cuando se identifiquen diferencias estadisticamente significativas, éstas se sefialaran en el informe mediante el siguiente codigo de colores:

() Valor estadisticamente significativo superior

O Valor estadisticamente significativo inferior

4 [] Diferencia significativamente positiva respecto a 2017, Evolutivo
¥ [ piferencia significativamente negativa respecto a 2017, Evolutivo
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Metodologia

Universo

T/ TRAM [

Ambito

Tamarfo
muestral

Conjunto de viajeros usuarios de tranvia de Alicante mayores de 15 afios.

Se ha distribuido por linea, estaciones, sentido y hora, en funcién del nUmero de pasajeros que
circulan en cada estacion. En aquellas estaciones o apeaderos con un bajo nimero de viajeros que
las utiliza, se han realizado las entrevistas a usuarios abordo .

Sistema de
muestreo

Tipo de
entrevista

Duracion
entrevista

| Se han entrevistado a un total de 1.514 usuarios

Seleccidn aleatoria en los puntos de muestreo siguiendo cuotas establecidas en base al nimero de

viajeros por estacion, sentido y franja horaria

Margen de
error

Fechas de
campo

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

Entrevista personal programada en PDA mediante cuestionario cerrado estructurado

7 minutos

El margen de error se sitGia en el 2,52% a nivel total muestra y en el 5,04% para la linea 1, el 3,99%

para la linea 2, el 5,68% para la linea 3, el 7,09% para la linea 4 y el 14,9% para la linea 9, contando

~ con un nivel de significatividad del 95’5% y maxima indeterminacion p=q.

Del 17 de septiembre al 2 de Octubre de 2018
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Metodologia

En cuanto a la seleccion de las personas a entrevistar

» Cadencia de llegada. Se ha entrevistado a la primera de cada tres personas que han accedido a la estacion segun el orden de
llegada.

» Consideracion de grupo como persona (de forma individual). Cuando la llegada a la estacién se realizé de forma agrupada por
varios usuarios, se consider6 como un unico usuario, escogiendo una persona de forma aleatoria y realizando la entrevista de

manera individualizada.

» Se ha llevado un control riguroso para no entrevistar personas con las que se haya contactado en dias anteriores, corriéndose un
turno en la seleccion.

» No se ha entrevistado a empleados de FGV, a personal perteneciente a empresas contratadas por FGV (seguridad, limpieza, etc...)
ni a quienes utilizaron de forma gratuita los servicios de Tranvia. Se corridé un turno en la seleccion.
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Metodologia Prean B
Distribucion de las encuestas por franjas horarias y lineas lJ

Total [ Muestra por dias de la semana |

J

TOTAL Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

N° de entrevistas 1.514 Ne de entrevistas 1.514 302 363 320 280 249

Margen de error 2,52% % 100,0 19,9 24,0 21,1 18,5 16,4
TOTAL 1514 81 286 191 242 213 245 256 +1-2.52%
378 31 64 46 53 54 69 61 +1-5,04%
12 Y 12 134 74 99 72 105 108 +1-3,99%
208 27 47 43 46 48 43 44 +/-5.68%
101 8 33 24 36 30 25 35 +1-7,09%
B 43 3 8 4 8 9 3 8 +1-14,94%

Base: Total muestra
C2 Franja horaria
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Metodologia
Ficha técnica

-

7

14

ESTACION

Luceros

Mercado

Marq

Albufereta

Lucentum

Condomina

Costa Blanca

Carrabiners

Muchavista

Les Llances

Fabraquer

Salesians

Pla Barraques

Muestra

266

110

147

21

14

13

14

15

13

11

11
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MUESTRA POR ESTACION DE SUBIDA

17

25

26

27

28

ESTACION

Campello

Poble Espafiol

Coveta fuma

Cala Piteres

Venta Lanuza

Paradis

La Vila

Creueta

Costera Pastor

Hospital Vila

Hiper finestrat

Terra Mitica

Benidorm

N

Muestra
105 34
11 38
2 51
1 103
4 104
4 105
24 106
45 107
5 108
8 109
15 110
1 111

o)\

ESTACION

Disco Benidorm

Altea

Camp golf

M.Blasco

Sergio Cardell

Tridente

Av. Naciones

Cabo Huertas

Av. Benidorm

Londres

PI. Corufia

Instituto

P.Escandivos

~

Muestra

26

17

17

18

-~

106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116

117

\eo

ESTACION

Av. Naciones

Cabo Huertas

Av. Benidorm

Londres

PI. Corufia

Instituto

P.Escandivos

Holanda

La Goteta - Plaza Mar

Bulevar del Pla

Garbinet

Hospital

Maestro Alonso

(D ram (€35

/

Muestra

14 113
11 114
8 115
16 116
9 117
5 118
5 119
8 120
23 121
45 122
27 123
23 124

o/

\_

ESTACION

Holanda

La Goteta - Plaza Mar

Bulevar del Pla

Garbinet

Hospital

Maestro Alonso

Pintor Gaston
Castelld

Virgen del Remedio

Ciudad Jardin

Sta. Isabel

Universitat

S. Vicente

Muestra\

10
20
52
33
19
13

18

30
12

15

97

95

GfK | Confidential
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Metodologia Prean B
Distribucion de las encuestas por franjas horarias y estacion lJ

ESTACION DE SUBIDA 6:00- 8:00 | 8:01-10:00 |10:01-12:00 [12:0 1-14:00 | 14:01-16:00 |16:01-18:00 |18:01-22:00 TOTAL
21 46 28 44 41 37 49 266

Luceros

Marq 14 37 21 20 13 24 18 147
Mercado 11 21 10 21 19 15 13 110
Campello 12 21 11 13 14 15 19 105
Benidorm 1 21 12 13 14 17 23 101

Universitat 0 8 12 13 9 33 22 97

San Vicente Raspeig 0 25 12 14 11 13 20 95

Bulevar del Pla 5 9 6 6 7 10 9 52
Creueta 2 7 8 6 6 7 9 45

Garbinet 0 9 2 7 8 2 5 33

Virgen del Remedio 1 5 4 6 3 6 5 30

Altea 3 3 2 6 5 2 5 26

La Vila 3 3 2 3 3 6 4 24

Lucentum 0 5 3 3 3 2 5 21

La Goteta - Plaza Mar 0 5 3 3 2 5 2 20
OTRAS PARADAS (*) 8 61 55 64 55 51 48 342
TOTAL 81 286 191 242 213 245 256 1514

(*) Oftras paradas: aquellas en las que el nUmero de encuestas realizadas ha sido<20.
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Metodologia

Atributos valorados: Se han valorado 19 atributos que son los siguientes:

Descripcidn en cuestionario

© © N akrwDdPE

e e e e N o o =
© 0 N O U~ WNPRP O

. La sefalizacion (que todo esté bien sefalizado o indicad

. Lainformacion y servicio que recibe el usuario a través d

. Lainformacion y servicio que recibe el usuario a través d

. La no masificacion de viajeros en los coches (sin aglomer
. Ausencia de movimientos bruscos durante el trayecto

. El acondicionamiento (que la temperatura en los trenes s

. Facilidad y rapidez para adquirir el titulo en la estacio n
. Facilidad y rapidez de transbordo

. La accesibilidad a la estacion (escaleras mecanicas, as

. La accesibilidad al tren (amplitud de puertas, ausencia

Rapidez (que sea rapido, que tarde poco en llevarle al dest  ino)
Frecuencia de paso (que no haya que esperar al TRAM)

Puntualidad (que pase a la hora prevista)

La limpieza de los trenes (tanto en el interior como en el ex terior)
La limpieza'y comodidad de las estaciones (que estén limpi
La amabilidad-atencion de los empleados del TRAM *

El precio del trayecto

La seguridad y la presencia de personal de seguridad en las
La seguridad en el trayecto (que no haya peligro de acciden tes)

as, cuidadas, bancos comodos, iluminada, etc..)

estaciones.

0, que resulte facil)

e medios fisicos (paneles, avisos interrupciones, megafonia y carteleria)
e medios digitales (APP, WEB y Redes sociales )*
acion dentro del tren)

ea adecuada)

censores, rampas, pasos y canceladoras)
de desnivel, espacio en el andén, etc..)*

(*) Atributos nuevos 2018

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante
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En informe

Répidez

Frecuencia de paso

Puntualidad

Limpieza de trenes

Limpieza de estaciones

Amabilidad empleados

El precio del trayecto

La seguridad y presencia de personal de seguridad
La seguridad en el trayecto

La sefializacion

Informacién disponible a través de medios fisicos
Informacién disponible a través de medios digitales
La no masificacion de viajeros en los coches
Movimientos bruscos

El acondicionamiento

Facilidad y rapidez de adquirir el titulo

Facilidad y rapidez de transbordo

Accesibilidad a la estacion

Accesibilidad al tren

GfK | Confidential
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Metodologia

Escala de valoracion: En las preguntas de valoracién se ha utilizado una escala cualitativa de siete grados, que posteriormente se ha
transformado en una puntuacion media de 1 a 7 puntos de acuerdo a la siguiente transformacion:

Escala Valor Coeficiente de transformacion
Muy bien 7 10

Bastante bien 6 8,5

Bien 5 7

Regular 4 55

Mal 3 4

Bastante mal 2 2,5

Muy mal 1 1

Agrupacion: Para la presentacion de resultados en los graficos de valoracion se han efectuado las siguientes agrupaciones: Aceptacion 7+6+5,
Indiferencia 4, Rechazo 3+2+1.

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante GfK | Confidential 14



Metodologia
Analisis de datos |

O oo e

Para el andlisis de los resultados de la investigacion, ademas de la explotacion general de los datos obtenidos, se han realizado

segmentaciones para la explotacién de la valoracion global en funcion de las siguientes variables sociodemograficas y de variables de

comportamiento en los habitos de viaje:

.

m Variables sociodemogréficas:

SEXO

EDAD

NIVEL ESTUDIOS

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

P

Hombre
Mujer

<20

20-29 afios
30-49 afios
2 50 afios

OCUPACION

NIVEL SOCIO -
ECONOMICO

p

Estudiante

Ama de casa

Parado

Jubilado- pensionista
Trabajador cuenta ajena
Trabajado cuenta propia

Alto- medio alto
Medio
Bajo- medio bajo

Bésicos: Viajeros que no tienen EGB acabado o aquellos que tienen el graduado escolar.
FP-COU-BUP-ESO: Viajeros que tienen los estudios secundarios finalizados.

Universitarios:

Viajeros con estudios superiores finalizados (Diplomatura- Licenciatura).

GfK | Confidential 15



Metodologia

Analisis de datos I

Variables de comportamiento de viaje:

FRECUENCIA DE
uso

TIPO DE BILLETE

Todos los dias : Utilizan el TRAM Alicante
todos los dias laborables.

2-3 dias a la semana: Utilizan varios dias a
la semana.

Menor frecuencia: Agrupa a los que utilizan
TRAM un dia a la semana, cada 15 dias, una
vez al mes o no suele cogerlo, es la primera
vez.

Billete Sencillo
Billete de ida y vuelta
Bono 10

Bono 30

Bono 10 Joven L
T.AT Gent Major No integrado
T.A.T Pensionista
Tarjeta de Movilidad
T.A.T Familia numerosa

Multiviaje TAM (10, 20, 30)
TAM Escolar

TAM Jove

TAM Oro

Ruta 4/30 Jove

Tam Metropolitano

+ Integrado

TIPO DE USUARIO

MOTIVO DEL VIAJE

‘ l ; METROROLITANO DE ALICANTE

Obligado: Aquellos que no
disponen de vehiculo para la
realizacion del trayecto.

No obligado : Viajeros que
disponen de vehiculo para
realizar el trayecto.

Ir al trabajo
Estudios
Compras

Ocio

Servicios médicos
Gestiones

Visitar a alguien
Turismo

Otros

Nota: En el andlisis de resultados se muestra el dato de aquellos segmentos con una diferencia significativa respecto al conjunto de la muestra y con respecto a la mediciéon de 2016. El test de significatividad utilizado es chi-

square (frecuencias) y t-student (medias) al 95%.

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante
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2. Perfil del viajero
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Perfil del viajero
Planteamiento

(T) TRAM (€114

En este capitulo se analiza el perfil sociodemografico de los usuarios de la red de TRAM Alicante, las variables analizadas han sido:

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

Sexo

Edad

Nivel de estudios
Ocupacién

Nivel socio- econdémico

Lugar de residencia

GfK | Confidential
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Perfil del viajero
Sexo

2018

Hombre

() Datos ISC 2017

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)
C12.- Sexo

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

| 54,3

45,7

‘ l ; METROROLITANO DE ALICANTE

POR LINEA

48,7) (¢ 51,3
L2 42,9 57,1

Mujer
: | 41,99 58,1
L9 37,2 62.8

EVOLUTIVO

604 610 625 60,7 5,9 626 598 615 5gg 577 59,7 621 57

—e—Hombre
—o— Mujer
39,6 39,0 37,5 393 42,2 37.4 40,2 385 41,4 42,3 403 37.9 42,3

Significativamente superior: O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

GfK | Confidential 20



Perfil del viajero
Edad

2018

< 20 afios

= 50 afos
19,2
(18,7)

29,1%

(33,2)

De 20 a 29 afios

De 30 a 49 afnos

‘ l ; METROROLITANO DE ALICANTE

GFK

POR LINEA

Media de edad

TOTAL

L2

34

18,8

29,1 19,2

@ONG

(3
Go2)

34,0

De 30 a 49 afios

B
®EE

16,81 33,0{>

mDe 20 a 29 afios

mMenos de 20 afios

50 afios y mas

EVOLUTIVO

39,2 40,7 393 39,9 389 39,3

50 381 370 364 352 340 337

_1 35,8 — o

() Datos ISC 2017

g

- — —e—Edad media

Significativamente supenor:O Total f Evolutivo

T T T T T
Unidad: Porcentaje; media
Base: Total muestra (1.514)
C13.1.- Edad

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Perfil del viajero
Nivel de estudios

2018

Basicos
(menos de primaria
y primaria)

Universitarios

FP-BUP-COU-ESO

() Datos ISC 2017
Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)

C14.- ¢Qué estudios ha finalizado usted?

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

m Basicos

' ' RAM 2
METROPOLITANG DE ALICANTE

POR LINEA

60,2

51,2 27,9

mFP, BUP, COU, ESO Universitarios

Significativamente supenor:O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

GfK | Confidential

22



Perfil del viajero
Ocupacion

2018

Trabajador por cuenta ajena (49,5)
Estudiante exclusivamente (32,0)
Jubilado-Pensionista

Parado o buscando empleo

Ama de casa exclusivamente

Trabajador por cuenta propia
(empresario)

() Datos ISC 2017

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)
C15.- ¢Cual es su ocupacion principal?

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

=
@‘w
(0]

B8
sl

m Estudia Otros

POR LINEA

10,4

14,0

Significativamente superior: O Total “ Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
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Perfil del viajero
| ]TRAM :
Nivel socio-econdémico T)TRAM [€]3 14

2018 POR LINEA

Alto i 152 (13.2)
i TOTAL 23,5 58,9 176 %
vedio - o [l 8.3 ©2) 24,6 47,6
‘ cl 6. 2 (@D
wedio -exio. I 1658 | DT )
‘ O EETENTDE o8
Bajo | 1,1 (1.4

m Alto-Medio Alto m Medio Bajo-Medio Bajo

() Datos ISC 2017 Significativamente supenor:O Total @ Evolutivo

Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)
C14.- ¢Qué estudios ha finalizado usted? C15.- ¢Cual es su ocupacion principal?
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/O DE ALICAN?

Perfil del viajero 2 rram
Lugar de residencia lJ

2018 POR LINEA
4 (35

Alicante ( ciudad)
El Campello

San Vicente del Raspeig

La Villa joiosa

CRENE 2

Benidorm 47 (47.5)
San Juan 1,9
Altea
Resto Alicante 4.4 ®
Otras provincias § 1,9 (2.1 mAlicante (ciudad)  ® Resto Alicante Otras Provincias Extranjero
Extranjero 1.9 (19
EVOLUTIVO
“150,0 51,1 52,1 485 53’0f
445 44,7 46,0 :
41,5 40,7
386 "' 376
- 33,4 34,3 ’ o
—e—Usuarios ciudad
de Alicante
() Datos ISC 2017 Significativamente Supenor:O Total @ Evolutivo
r ; . ; . . . . . . . . . . Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
Unidad: Porcentaje 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra (1.514)
C18.- ¢En qué municipio reside Ud. Habitualmente?
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Perfil del viajero
Perfil comparativo con Poblacion general

EDAD ® . Edad
. Media,
Usuarios V
TRAM 18,8 33,0 29,1 \L 34 ,\'
Tee-es 134
Poblacion 7T
e eel9,7 104 31,1 38,8 '\\ 42 /,'
“““ 42)
E< 20 afios m 20-29 afios
m 30-49 afos m =50 afios
SEXO @
Usuarios 42 3 57.7
TRAM ’ '
Poblacion
General © 49,0 51,0
m Hombre = Mujer

() Datos ISC 2017

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra

_ (**) Datos correspondientes a la provincia de Alicante
© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

(T) TRAM (€114

CLASE SOCIAL ®

Usuarios
TRAM 23,5 58,9 17,6
Poblaci6
General IEZRY 52,8 23.2

m Alta-Media alta ®mMedia = Baja-Media baja

Significativamente superior: O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

(*) Datos obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica, afio 2017(1), del EGM 2017 (3)
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3. Comportamiento del viaje
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Comportamiento del viaje
Planteamiento

El objetivo de este capitulo es analizar los usuarios de la red de TRAM Alicante en diversos aspectos relacionados con su comportamiento.

Concretamente, las variables analizadas han sido:

» Frecuencia

» Tipo de billete

» NuUmero de viajes/ semana

» Motivo del viaje

» Motivos de utilizacion del servicio del TRAM Alicante
» Tipo de usuario

» Tiempo, distancia y medio de desplazamiento

» Medio de desplazamiento

» Tasa de viajeros que ha realizado transbordo

» Recurrentes
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Comportamiento del viaje
Frecuencia de uso

2018 POR LINEA Dias por

semana

a
No suelo/12 vez 61,6 37

Cada 15 dias

4,8
1 dia/ semana g,S (4’3)6 31
) 3,9
3,9
203 4,0
dias/semana . ’
Todos los dias
3,3

laborables

Media: 3,6 dias ala
semana

mTodos los dias laborales m2 6 3dias ala semana Menor frecuencia

EVOLUTIVO

61,6
57,4 57,9 57,3 997 —o—Todos los dias

N 51,2

43,9 .
—o—2-3 dias/semana

37,8

26,7 - .
.\/\/\e--—' ~e-u 24,3 243 24,0 21,2 21,3 Menor frecuencia
30,1 275 290 28.6 T——

() Datos ISC 2017 21,9 19,5 Significativamente Supenor:O Total @ Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

Unidad: Porcentaje 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra (1.514)
P5.- ¢Con qué frecuencia suele usted coger el TRAM?
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Comportamiento del viaje @TRAM CrK
NUmero de viajes/trayectos semanales

2018 POR LINEA N° Medio de
viajes/trayectos
por semana
TOTAL 4
(4.2) No he viajado en la 2464 8,46 &

11 a 19 viajes
(16,4) Hasta 4 viajes . 45,7 27,2 27,1 881
19,8' (28,0) — - —
39,0 34,9 26,1
30,1 33,5 2724
m @ @

Sa9viajes mMenos de 10 ull Mas de 10

Media;: 8,46  (7,99)

viajes/trayectos a la semana

() Datos ISC 2017 Significativamente supenor:O Total 4 Evolutivo

Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
Unidad: Porcentaje

Base: Total muestra (1.514)
P4.;Qué nimero de viajes ha realizado en TRAM en la Ultima semana? Tenga en cuenta que el viaje de ida y vuelta cuenta como 2 viajes.
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Comportamiento del viaje
Tipo de billete

2018

Billete Sencillo [ 55§ *
Billete Iday vuelta Jj 4,8 ¥
Bono 10 | 7
Bono 30 | 4,8
Bono 10 Jove | 0,54
T.A.T Pensionista | 0,7
T.A.T Gent Major | 0,4
Tarjeta de Movilidad | 0,3
T.A.T Familia Numerosa | 0,3
*Multiviaje TAM (10, 20, 30) [ 443 $
Ruta 4/30 Jove [l 116 #
*TAM Metropolitano [l 9.8 &
TAM Jove M 7,7
TAMOro | 18
TAM Escolar 0,1
Billete comb. AVE 0 Larga Dist. + TRAM | 0,5

(*) Titulos de transporte nuevos 2018

() Datos ISC 2017

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)
C11.- Tipo de Billete

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

POR LINEA

u 145 €Y 0
Billetes L2 m. @
No integrados

(35,9%)

L9] “ f
B Sencillo + Ida y Vuelta+TAM Metropolitano B Multiviaje TAM (10, 20, 30) TAM Jove = Otros
- EVOLUTIVO
L
(64,1%) Resto Billetes
—o—Sencillo+ Ida y
35,9 ot 3 31,4 35,7 30,9 29,7 36,8 Vuelta

"~ 19,5 20 20,7 22,0 242 22,9 501

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Significativamente superior: O Total ﬁ Evolutivo
GfK | Confidential Significativamente inferior: O Total @ Evolutivo



Comportamiento del viaje
Tipo de billete por edades

TOTAL

Billete Sencillo [l 5,5
Billete Ida y vuelta l 4.8 ‘

< 20 afios
° @ ™
1G8)
LD

Billetes I
No integrados @
24,3% I ‘

(35,9%)

Bono 10 . 7

Bono 30 M 4.8

14,5%

Bono 10 Jove | 0,5 (30,7%)

T.A.T Pensionista | 0.7
T.A.T Gent Major | 04

Tarjeta de Movilidad | 03

T.A.T Familia numerosa | 03

*Multiviaje TAM (10,20,30) | 42 3°
Ruta 4/30 Jove - 11,6 f

*TAM Metropolitano [ 9,8 &
TAM Jove i} 7,7

| 0,4
) °
—
ot

- o.)

(64,1%) (69,3%)
TAMOro | 1,8

TAM Escolar 0,1

Billete combinado AVE o Larga Distancia + TRAM | 0,5

() Datos ISC 2017

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)
C11.- Tipo de Billete / C13.1.- Edad

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

De 20 a 29 afios
Hss¥ *

| 04 17,6%

(30,6%)

—°
-?
GOt
L [a8 2

| 0,2
| 0,2

(69,4%)

De 30 a 49 ai

Bs5o@
He1 ¥

)

10,2

| 0,5

et

—"

Ol METROPOLITAN

oS
®

29,8%
(39,3%)

(60,7%)

m

(O DE ALICANTE

GFK

2 50 afilos
B 62
Bs2
36,2%

(41,9%)
LD
@D

[ ]
I 46,9

ol
(03)
G

12D

(58,1%)

Significativamente superior: O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
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Comportamiento del viaje

TRAM q)
Tarjeta Ruta 4/80 Jove (T? TRAM (€314

¢, Conoce la tarjeta
Ruta 4/80 Jove ?

—’///' Por lineas
11 Ky

B &>

28,2

Base: Total muestra (1.514) m @

¢La ha utilizado
alguna vez?

Por lineas

L1 (€
] @o

8,4
" 194

¢, Como la valora?

18.6 Valoracion Media: 9,55

(9,60)
() Datos ISC 2017 ® Hasta 7 puntos De 8-9 puntos

Base: La ha utilizado alguna vez=188

10 puntos

Unidad: Porcentaje

C.20 ¢ Conoce Ud. la tarjeta Ruta 4/30 Jove?. Significativamente superior: O Total f Evolutivo
C.20. a. ¢La ha utilizado alguna vez? Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
C.20. b. Por favor podria indicarme cémo valora Ud. la tarjeta Ruta 4/30 Jove
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Comportamiento del viaje

Medios de recarga de los titulos de transporte

¢, Como recarga habitualmente
su titulo de transporte ?

Taquillas

Méaquina

automatica
58,3

Redes exteriores
(Kioscos, estancos)

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra

C.11.1 ;A través de qué medio adquiere o recarga Ud. habitualmente su titulo de transporte?

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

D mam (G

POR LINEA

TOTAL 21 9 19,8

l

m.
Q
ol (o0 ok

m Maquina automatica ® Redes exteriores Taquilla

Significativamente superior: O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
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Comportamiento del viaje [T) TRAM GFK
Tipo de pago de los titulos de transporte

¢, Como suele Ud. pagar su POR LINEA
titulo de transporte ?

En efectivo
69,5
63,8
L9 79,1
Base: Usuarios que adquieren su titulo en m En efectivo m Con tarjeta

maquinas automaticas o taquillas (n=1.182)

Unidad: Porcentaje
Significativamente superior: O Total f Evolutivo

C.11.1 ;A través de qué medio adquiere o recarga Ud. habitualmente su titulo de transporte? Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
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Comportamiento del viaje

l ) TRAM .
Motivo del vi aj e T) TRAN G r I<

2018 POR LINEA

S TOTAL i 17s
Estudios [N 27,8 (26.9) m D
ocio I 120 0 IO D
Visitar a alguien [l 6.8 (7.4 m - P
Gestiones . 6,3 (7.2) m 183 16.3
Compras l 4,6 (45)

e D
Medicos [l 4,2 z4) m @

HTrabajo = Estudios Compras/ocio/turismo Gestiones varias
Turismo | 0,5 (05 (médico, bancos, visitas...)

EVOLUTIVO

==@==Trabajo

Significativamente superior: O Total @ Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

=== Estudios
Compras/ocio/turismo

==0==Gestiones varias

() Datos ISC 2017 (médico, bancos, visitas...)

Unidad: Porcentaje 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base: Total muestra (1.514)
C16.- ¢Cual es el motivo principal de este viaje?
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Comportamiento del viaje —
TRAM (@
Recurrentes y lGdicos OT TRAM (€3¢

m LUDICO
B RECURRENTE

TOTAL 6:00 a 10:00 10:01 a 14:00 14:01 a 18:00 18:01 a 23:00

Recurrente — Franjas horarias por linea

100,0
90,0
80,0 - —e=—TOTAL
—s—/|inea 1
70,0 -
Linea 2
60,0 —o—|inea 3
50,0 —s—|inea 4
400 410 —e=—|inea 9
30,0 T T . : )
TOTAL 6-10 total 10-14 total 14-18 total 18-22 total

Significativamente superior: O Total f Evolutivo

. . Significativamente inferior: Total Evolutivo
Unidad: Porcentaje ¢ O ‘

Base: Total muestra (1.514)
C16.- ¢Cual es el motivo principal de este viaje? . . . o .
< P P ) Recurrente : trabajo, estudlos, Servicios medlcos, gestlones, ot ros
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Comportamiento del viaje
Motivos de utilizacion del servicio del TRAM Alicante

3
B
K
$
2
N
£
H
S
8
:
2
H
H

TOTAL

L2
Prefiero, me gusta viajar en TRAM -36,7‘(44,7) m
No tengo otro medio privado - 28,7 (31,9) @
comodidad [N 27.84 (105)

No puedo, me cuesta aparcar en el destino - 18,2 (18,1) . 15,6 . 16,6

rapidez [ 16.1% (126) B e
Cercania . 15,3‘(7,9) . 14,0 @
Economia/ahorro [} 10,74 7.5) B e

No tengo otro medio de transporte publico I 6,3 (5,1) I 7.1 I 6,6

Coche estropeado/comparte coche I 3,8409) I 3,74
otros [l 9.6 9.1) B 144

I 5
0

- ]

N

w =

> (3) %
»

M o

~  ©

L

(o2} N
w
w

TT
";‘h
0

ey
oF

B w4 | 23

m
©
2

-
\'

() Datos ISC 2017

Unidad: Porcentaje Significativamente superior: O Total @ Evolutivo

Base: Totl rr)ue_s?ra (1.514) . Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
P9.- ¢Por qué viaja usted con Tram de Alicante?
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Comportamiento del viaje

Tipo de usuario

2018 POR LINEA

Usuario no obligado

743 {»

Usuario obligado

m Obligado ® No obligado

NOTA: Por usuarios OBLIGADOS entendemos aquellos que no disponen de coche para la realizacion del trayecto

Significativamente superior: O Total “ Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)
P8.- ¢ Dispone de coche habitualmente para poder hacer este viaje?
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Comportamiento del viaje Frran B2
Tiempo, distancia y medio de desplazamiento D

8 81 minut ESTACION ESTACION
min TRAM .
) utos TRAM 8 93 minutos  PESTINO

DEL VIAJE
8.09) ORIGEN DESTINO DEL VIAJE
(8,97) i

ORIGEN

Medio de
Tiempo medio desplazamiento Tiempo medio
(minutos) (minutos)
(6.9 6,9 8 ol 93,1 (94,3) A pie (94,3) 945 71 (7,0)
(11,00 15,6 31) 4,2 I En coche o moto I 30 (26) 142 (118
(202) 22,5 7 47 En autobus N2 65 19,8 (20,7
46,0) 73,7 04) 0,5 | Cercanias Renfe | 0.9 (09 1038 (689)
110) 7,3 (1,1) 1,0 | Bicicleta | 1,0 (@11 7.1 (8,3)
(31,2) 16,0 05 1,1 | Otros | 0,8 (03) 9,5 ©)
Media de menciones: Media de menciones:
1,04 (1,05) 1,04 (1,05)

() Datos ISC 2017

Significativamente superior: O Total f Evolutivo

Otros: Ave, patinete eléctrico, taxi B . )
P Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

Unidad: Porcentaje y media minutos; Base: Total muestra (1.514)
P6.- En este viaje en concreto. ¢Como accede desde su lugar de origen a esta parada? Y P6.a.- ;Como ird a su destino desde la parada final en la que bajara?
P7.- En este viaje en concreto ¢ Cuanto tiempo tarda en minutos desde su lugar de origen hasta esta parada? Y P.7a.- ;Y desde la parada donde bajara a su destino?
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Comportamiento del viaje

Medio de desplazamiento desde el lugar de origen a la parada

POR LINEA Tiempo medio
Media de de acceso
menciones (minutos)

1] 86,8 92 XBENS
T T

1,04 90,6

5,4 6,0 - 8,2

1,06 ¢ 96,9 36 WEFR §
1,02 @ L9 837 14,0 T 79

m A pie m Coche-moto-bici Transporte publico Otros

Significativamente superior: O Total “ Evolutivo
Significativamente inferior O Total ‘ Evolutivo

Unidad: Porcentaje y media
Base: Total muestra (1.514)
P6.- En este viaje en concreto. ¢Como accede desde su lugar de origen a esta parada?
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Comportamiento del viaje
Medio de desplazamiento desde la parada final a su destino

POR LINEA Tiempo medio
Media de de acceso
menciones (minutos)

o4 ora [ L : o 8.9
1,03 m 89 4 6 6 6,4 11
1,05 m 98,3 20 P 9,26

1,00 86 (0] 11 7 721

mA pie ® Coche-moto-bici Transporte publico Otros

Significativamente superior: O Total “ Evolutivo
Significativamente inferior O Total ‘ Evolutivo

Unidad: Porcentaje y media
Base: Total muestra (1.514)
P6.a- En este viaje en concreto. ¢Como ir4 a su destino desde la parada final en la que bajara?
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Comportamiento del viaje 2 rram GFI
Metodologia obtencion distancia recorrida hasta la parada O

En las preguntas de la cadena modal se ha obtenido el medio de transporte y el tiempo utilizado hasta la parada de subida y desde la parada de
tranvia de bajada

Para transformarlo en distancia aplicamos la siguientes velocidades medias por medio de transporte utilizado:

Andando: 6 Km/hora 100 m/min
Bicicleta: 15 Km/hora 250 m/min
Autobus: 12 Km/hora 200 m/min

Coche: 35 Km/hora 583,33 m/min
Tren Cercanias: 65 Km/hora 1.083,33 m/min
Otros: 40 Km/hora 666,67 m/min

Los resultados de aplicar las distancias se muestran en la pagina siguiente
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JANO DE ALICANTE

Comportamiento del viaje 2 rram
Distribucion de viajeros segun distancia desde la que acceden lJ

100
0 80
(@]
-
2
©
S 60
]
°
[¢6]
‘< 40
o
c
(]
(&)
5 20
o
0

Hasta 100 m hasta 200 m hasta 300 m hasta 400 m hasta 500 m hasta 600 m hasta 1 km hasta 1,5 km hasta 3 km Mas 3 km

Distancia recorrida hasta la parada

Un 80,8% de viajeros Se recorren 1.877 metros de media para
accede en un radio de 1 km acceder a la estacion del TRAM

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra (1.514)

P6.- En este viaje en concreto. ¢Como accede desde su lugar de origen a esta parada?
P7.- En este viaje en concreto ¢ Cuanto tiempo tarda en minutos desde su lugar de origen hasta esta parada?
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Comportamiento del viaje
Tasa de viajeros gque ha realizado transbordo

2018

(15,7)

Si hace TOTAL

transbordo

HA
i
NE

No hace

transbordo (g4,3) 116 4

m Transbordo en destino

PARADAS CON TRANSBORDO

) 4
CORE -
16,7 l e 1?.8 114

() Datos ISC 2017

D

POR LINEA

.

Tasa total
transbordo
(%)

16,7

OEOE

16,3

® Transbordo en origen

Significativamente superior: O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

Total Marq Lucentum Albufereta Benidorm Campello Luceros

Unidad: Porcentaje
Base: Total muestra en cada caso

C5- C10.- ¢ Esta parada es el final de su trayecto o piensa coger otra linea?
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Recorrido realizado
Matriz estacion origen— estacion destino

(T) TRAM (€114

2 o
?%J- & g = 2 >
' AR IR ERE: s g8 s | 2| 2|8|¢8
ESTACION DE ORIGEN / 2 2 5 o 8 © o < x S ¢) IS S ¢) s
ESTACION DE DESTINO £ = 3 S S g < T S 8 =] S © S o
oS F|s | E1°1°] ¢ Tleg|l Y5 g8
= @ 2 @ o o
3 >
Luceros - 31 23 - 31 16 1 19 8 11 7 2 3 7 4 3 102 272
Universitat 36 4 - 12 1 2 8 14 7 1 - 5 7 5 2 25 133
San Vicente Raspeig 28 2 - 17 - - 8 10 - 6 6 - 7 4 2 - 2 13 105
Campello 29 - 3 7 2 11 8 2 2 2 1 - 1 - 1 4 1 28 102
Benidorm 14 8 2 11 2 - 8 1 16 - 1 14 - - 1 5 - 16 99
Mercado 1 7 9 - 7 5 - 3 3 1 3 1 - 2 - 1 2 46 91
Bulevar del Pla 9 5 10 2 14 1 2 - - - 3 - 1 - - - - 16 63
Creueta 7 4 1 4 - 21 - 1 - - - 1 1 - - - - 6 46
Marq 1 12 6 - 5 3 - - - 1 - - - - - - - 12 40
Campo de Golf 10 5 7 4 - - 4 - - - - - 1 - 1 - - - 32
Virgen del Remedio 9 - 1 2 4 3 - - - 2 - - - 1 4 1 - 4 31
La Goteta 1 - 7 - 6 - - - 1 2 1 - - - - - 2 7 27
CC La Marina Finestrat 4 - 1 - - 4 3 - 4 - - 1 - - - 5 - 3 25
Hospital 3 - 6 - 7 1 1 - - - 3 - - - 1 - - 3 25
Garbinet 4 - 9 1 3 - - - 1 - 1 - - - 1 - 2 2 24
Santa Isabel 6 1 - 1 - 1 - - - - - 1 3 21
Otras Paradas (*) 92 31 24 45 21 27 29 5 10 6 6 9 7 4 4 3 5 50 378

TOTAL 254 110 109 108 104 94 73 57 48 39 33 28 27 26 24 24 20 336 1514

Unidad: NUumero de viajeros hace cada recorrido

Estacion de origen / Estacion de bajada Nota: Los trayectos en los cuales no hay dato, es porque ningu no de los entrevistados realiza ese recorrido.

_ (*) Otras paradas: Aquellas en las que el nimero de viajeros subidos<20 y n° de viajeros bajados es <20. ) .
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Recorrido realizado
Matriz estacion subida — estacion destino

(T) TRAM (€114

2 o
& | @ 3 e
s | 2| | E| & | 3 5 | 5 21 | g %
ESTACION DE SUBIDA / g g S 2 @ S = o 2 2 £ 5
ESTACION DE BAJADA o £ = S c 8 = 3 I S o a
= O @ 5 S k] QO = = 3 o 8
> = ) > =
= m < (@]
= S
Luceros - 1 - 31 19 23 31 19 8 11 7 1 6 4 107 272
Universitat 36 26 13 2 1 - 1 14 7 1 - 1 - 5 25 133
San Vicente Raspeig 29 14 17 1 1 - - 10 - 6 6 - - 1 2 18 105
Campello 30 13 7 - 11 2 1 1 2 1 - - 4 1 - 29 102
Benidorm 14 12 11 9 - 1 1 - 16 - - 14 5 3 1 12 99
Mercado 1 - - 7 7 9 7 3 3 1 3 - 1 3 - 46 91
Bulevar del Pla 9 3 2 4 10 14 - - - 3 - - - - 17 63
Creueta 2 4 4 21 1 - - - - - 1 - - - 6 46
Marq 1 - - 12 3 6 5 - - 1 - - - - - 12 40
Campo de Golf 11 6 4 5 - 6 - - - - - - - - - - 32
Virgen del Remedio 10 3 2 - 1 1 4 - - 2 - - 1 - 4 3 31
La Goteta 1 - - - - 7 6 - 1 2 1 - - - - 9 27
CC La Marina Finestrat 4 4 - - 5 - - - 4 - - 1 5 - - 2 25
Hospital 3 1 - - 1 6 7 - - - 3 - - - 1 3 25
Garbinet 4 1 1 - - 9 3 - 1 - 1 - - - 1 3 24
Santa Isabel 6 1 1 - - 1 - - - - - - 6 21
Otras Paradas (*) 100 60 46 29 30 16 14 3 9 1 5 9 3 7 2 44 378

TOTAL 266 147 110 105 101 97 95 52 45 33 30 26 24 21 20 342 1514

Unidad: NUumero de viajeros hace cada recorrido

Estacion de origen / Estacion de bajada Nota: Los trayectos en los cuales no hay dato, es porque ningu no de los entrevistados realiza ese recorrido.

_ (*) Otras paradas: Aquellas en las que el nimero de viajeros subidos<20 y n° de viajeros bajados es <20. ) .
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Recorrido realizado
Matriz linea subida — linea destino

LINEA DE SUBIDA/

Linea DE DESTINO Linea l Linea 2 Linea 3 Linea 4 Linea 9

Linea 1 330 10 1 - 4 345
Linea 2 22 559 20 28 - 629
Linea 3 4 25 277 1 - 307
Linea 4 1 9 - 162 1 173
Linea 9 21 1 - - 38 60

TOTAL 378 604 298 191 43 1514

Nota: Las lineas en las cuales no hay dato, es porque ninguno d e los entrevistados realiza ese recorrido.

Unidad: Numero de viajeros hace cada recorrido linea de subida — linea de bajada
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4. Satisfaccion Global
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. - [T) TRAM
Satisfaccién global T) TRAM

Del andlisis de la valoracién global del servicio cabe destacar los siguientes aspectos:

»

»

La valoracién global del servicio se mantiene constante con respecto a 2017, en un nivel muy satisfactorio (8,23 sobre 10).

La valoracion con respecto a 2017 se mantiene constante en la mayoria de las lineas, excepto en la L4 que aumenta de manera significativamente
situandose en valores de 2015.

El perfil de los usuarios que presentan una valoracién global significativamente superior al resto son los usuarios de la L2, las mujeres , los mayores
de 50 afios, los que se desplazan para realizar compras gestiones 0 visitas, o por temas médicos , de nivel socioeconémico medio bajo y bajoy con
estudios basicos.

Por otro lado, los usuarios que manifiestan una valoracion global significativamente inferior al resto son aquellos que lo usan todos los dias laborables ,
usuarios de la L3, aquellos que realizan algin transbordo , los hombres , los jovenes de entre 20y 29 afios, los que viajan por motivos recurrentes
(trabajo o estudios) , con nivel de estudios y socioeconomico alto  y los estudiantes .
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Satisfaccion global

Septiembre 2018 I 823 94,6
Septiembre 2017 N s 21 92,7 5,7 1@
Septiembre 2016 . KK 94,9 PN (1,6
Septiembre 2015 MM 5,30 94,6 4,1 pE
Septiembre 2014 N 533 92,5 4.8 11
Julio 2012 [N ¢ o8 97,3 27 |
Juio 2011 [ s - 97,0 %3 0,7
Julio 2010 [ .00 94,3 W 0,6
Juio2000 [ 544 95,7 Xl 0.7
Julio 2008 [ a1 95,2 3,7 N
Julio 2007 [ 546 94,7 3,8 i3
Septiembre 2006 |GG .06 92,7 51 7%

m Satisfaccion (10-7) ®Normal (6-5) mInsatisfaccion (4-0)

Unidad: Puntuacion media en una escala de 1 a 10 puntos
Base: Total muestra de cada afio
P1.- ¢Qué valoracion global daria Ud. al servicio del TRAM de Alicante?
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i Te 1 TRANM (@14
Satisfaccion global por lineas lT, TRAM (€

Media Dif.
(1-10 puntos) 2018-2017

Total 94,6 {t 3.8 1,4 8,23 -0,02

93,6 4,0 2R 0,16
m 95,8 1+ 3112 -0,01

94,7 3,412,0 -0,11
m 100 8,15 0,07

m Satisfaccion (10-7) ®Normal (6-5) mInsatisfaccion (4-0)

% que Valora con un 10

Significativamente superior: O Total f Evolutivo

Significativamente inferior O Total ‘ Evolutivo
Unidad: Porcentaje y media. Escala de 1-10 (1-muy mal), (10- muy bien)
Base: Total muestra (1.514)
P1.- ¢Qué valoracion global daria Ud. al servicio del TRAM de Alicante?
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i ., , TRAM
Satisfaccion global por lineas (T) TRAM

— — 2 —@E — Total

9,5
9
g5 048 844
8,20
8,30
e . 816
8 8:10 » : -
8,00 8,00 Q
7,80\ 7,80
o N
7,50
7,40
7 T T T T T T T T T T T 1
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Unidad: Porcentaje y media. Escala de 1-10 (1-muy mal), (10- muy bien) Significativamente superior: O Total 4 Evolutivo

Base: Total muestra (1.514)

. . . . ) Significati te inferior: Total Evoluti
P1.- ;Qué valoracién global daria Ud. al servicio del TRAM de Alicante? 'gnificativamente Interior O o . Voo
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(D ram (€35

Satisfaccion global por variables

FRECUENCIA DE USO TIPO DE BILLETE
Todos los dias laborales (8,10) . .
o Billete Sencillo +Ida y
(795 Vuelta+TAM Metropolitano ®37)
(n=303)
2 0 3 dias a las semana (8,25)
(n=323)
) Resto Billetes (8,16)
Menor frecuencia (8,35) (n=1121)
(n=83)
TIPO DE USUARIO TRANSBORDO
Obligado (8,16)
(n=1100) Realiza transbordo (7,82)
(n=253)
No Obligad , >
0 oplaate e VALORACION GLOBAL

(n=414)

8,23 (2

Significativamente supenor:O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

() Datos ISC 2017

Unidad: Puntuacion Media en una escala de 1 a 10 (1=muy mal; 10=muy bien); Base: Encuestados de cada segmento. La base se indica en el grafico
P1.- ;Qué valoracién global daria Ud. al servicio del TRAM de Alicante?
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Satisfaccion global por variables

SEXO

Hombre (8,10)
(n=640)
Mujer (8,28)
(n=874)
EDAD
< 20 afios (7,95)
(n=285)
De 20 a 29 afios (8,12)
(n=499)
De 30 a 49 afos (8,23)
(n=440)
=50 afios (8,57)
(n=290)

() Datos ISC 2017

VALORACION GLOBAL

8,23 (2

Unidad: Puntuacion Media en una escala de 1 a 10 (1=muy mal; 10=muy bien); Base: Encuestados de cada segmento. La base se indica en el grafico

P1.- ;Qué valoracién global daria Ud. al servicio del TRAM de Alicante?

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante

‘ l ; METROROLITANO DE ALICANTE

MOTIVO DEL VIAJE

Trabajo (8,17)
(n=570)
Estudios (7,93)
(n=421)
Compras (8,61)
(n=69)
Ocio (8,61)
(n=182)
Medicos (8,53)
(n=64)
Gestiones (8,10)
(n=96)
Visitar a alguien (8,35)
(n=103)
Turismo (9,57)

(n=7)

Significativamente supenor:O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo

GfK | Confidential 55



Satisfaccion global por variables

NIVEL DE ESTUDIOS

Basicos (8,39)
(n=228)
FP, BUP, COU (8,12)
(n=904)
Universitarios (8,28)

(n=382)

NIVEL SOCIOECONOMICO

Alto - medio alto (8,28)
(n=356)

Medio (8,09)
(n=891)

Medio bajo - Bajo (8,47)

(n=267)

() Datos ISC 2017

(D ram (€35

OCUPACION
Ama d_e casa (8,40)
exclusivamente
(n=55)
Estudiante exclusivamente (7,98)
(n=525)
Jubilado-Pensionista (8,92)
(n=78)
Parado o buscando empleo (8,25)
(n=75)
T.rabajador por cuenta (8.26)
ajena
(n=730)
Trabajador por cuenta (8.25)

propia (empresario)
(n=51)

VALORACION GLOBAL

8,23

(8,21)

Unidad: Puntuacion Media en una escala de 1 a 10 (1=muy mal; 10=muy bien); Base: Encuestados de cada segmento. La base se indica en el grafico

P1.- ;Qué valoracién global daria Ud. al servicio del TRAM de Alicante?
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Significativamente supenor:O Total f Evolutivo
Significativamente inferior: O Total ‘ Evolutivo
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Satisfaccion global por variables
Matriz estacion subida

4
(D) ram (€14

il  ESTACION SUBIDA 2010 2011 2012 2014 2015 2016 2017 2018 D'ff;??;'a i
s Lucentum 8,33 8,29 7,92 7,72 8,57 8,58 8,42 8,64 0,22 21
" La Goteta 88 811 88 843 858 0,15 20
115 Boulevard del Pla 83 847 816 827 853 0,26 52
- Benidorm 7,69 8,37 7,73 8,23 8,2 8,53 8,47 8,51 0,04 101
. Creueta 808 87 77 83 859 7,72 846 837 -0,09 45
gl San Vie. del Raspeig 8,5 84 868 752 833 0,81 %
) Luceros 812 844 825 847 839 836 817 83l 0,14 266
3 Mercado 8,25 8,22 8,19 8,2 8,36 8,31 8,23 8,24 0,01 110
116 Garbinet 85 823 874 744 823 0,79 33
123 Universitat 8,06 8,26 8,25 7,88 8,11 0,23 97
4 Marq 815 838 818 813 785 802 7,88 8,06 0,18 147
- Hospital 83 896 817 87 8,0 -0,70 19
17 El Campello 8 833 812 844 799 832 832 794 -0,38 105

5 La isleta 7,92 8,58 8,39 7,68 8,13 7,75 8,5

" Carrabiners 8,15 8,06 7,88 8,21 7,88 8,29 7,57

30 Hospital Vila 7,88 8,2 7,64 8,4 8,5 8,88 8,96

. Hiper finestrat 7,55 8,84 7,95 8,94 8,43 7.92 7.86

104 Sergio Cardell 8,16 8,64 8,4 8,5 8,5 8,3 7,78
TOTAL 800 834 808 833 8,3 838 821 823 0,02 1514

Significativamente superior: n® Total [__|Evolutivo
P 3Qué valracién global dara . al senico del TRAV de Alcate? e S
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5. Satisfaccion por atributos

- ®
¢ O L ® o L
. @ - o @
¢ o .a.... . ® . ® P
@ *o- of . o, 0 ® oo
° .. I.'. L ] I-
o ® o » ° L
. ® .. ®
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Satisfaccion por atributos

.Satisfechos . Normal . Insatisfechos Ns/Nc

La seguridad en el trayecto 0,2
(*) La accesibilidad al tren 0,1
La sefializacion 0,1

Facilidad y rapidez para adquirir el titulo en la estacién 1,7

(*) La amabilidad-atencién de los empleados del TRAM 3,9

La accesibilidad a la estacion 0,7
La limpieza de los trenes 01

La informacion y servicio que recibe a través de medios fisicos 0,8
La limpieza y comodidad de las estaciones 0,1

(*) La informacién y servicio que recibe a través de medios digitales 26,2
Facilidad y rapidez de trasbordo 19,5

Ausencia de movimientos bruscos durante el trayecto 0,1
Puntualidad 0.2
El acondicionamiento 0,1
El precio del trayecto 0,2
Rapidez
La seguridad y presencia de personal de seguridad en estaciones 1,5

Frecuencia de paso 73,3 15,9 | 10,7

La no masificacion de viajeros en los coches 70,3 PARSHON 0,2

Promedio atributos

Unidad: Porcentaje y media
Base: Total muestra (n=1522)
P3.- ¢ Cémo calificaria del 1 al 7 los aspectos que voy a mencionarle acerca del TRAM?

(*) Atributos nuevos 2018
Significativamente superior: l:l Evolutivo

Significativamente inferior l:l Evolutivo

‘ l J METROROLITANO DE ALICANTE

MEDIA

8,83
8,81
8,73
8,60
8,52
8,50
8,35
8,27
8,26
8,14
7,95
7,92
7,89
7,87
7,83
7,80
7,48
7,36
7,27

8,13

© GfK Octubre 2018 | ISC TRAM Alicante GfK | Confidential

Dif.
2018-2017

0,29
0,12
0,18
-0,19
0,30
1,20
0,20
0,07
0,19
-0,38
0,21
0,42
-0,02
-0,82
0,20
0,43

0,15
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Satisfaccion por atributos
Analisis por lineas

La seguridad en el trayecto 8,83 9,33 8,76 8,37 8,86 8,43
(*) La accesibilidad al tren 8,81 9,16 8,71 8,43 9,09 8,53
La sefializacién 8,73 9,13 8,68 8,41 8,73 8,29
Facilidad y rapidez para adquirir el titulo en la estacion 8,60 8,80 8,52 8,45 8,80 8,33
(*) La amabilidad-atencién de los empleados del TRAM 8,52 8,77 8,43 8,30 8,78 7,88
La accesibilidad a la estacion 8,50 8,81 8,47 8,23 8,45 8,32
La limpieza de los trenes 8,35 8,60 8,22 8,11 8,61 8,29
La informacién y servicio que recibe a través de medios fisicos 8,27 8,63 8,20 7,97 8,26 8,24
La limpieza y comodidad de las estaciones 8,26 8,33 8,16 8,17 8,62 8,12
(*) La informacién y servicio que recibe a través de medios digitales 8,14 8,49 8,22 7,94 7,65 8,35
Facilidad y rapidez de trasbordo 7,95 8,23 7,85 8,03 7,73 8,21
Ausencia de movimientos bruscos durante el trayecto 7,92 8,38 7,82 7,47 7,98 8,33
Puntualidad 7,89 7,66 8,05 7,79 7,87 8,50
El acondicionamiento 7,87 8,01 7,80 7,76 7,97 7,84
El precio del trayecto 7,83 7,93 7,74 7,74 7,91 8,33 Significativamente superior: n® Tota DEVO'U“VO
Rapidez 780 7.42 8.04 793 7.46 8,33 Significativamente inferior:  n° Tota I:lEvolutivo
La seguridad y presencia de personal de seguridad en estaciones 7,48 7,29 7,55 7,53 7,42 8,18
Frecuencia de paso 7,36 7,55 7,78 6,88 6,70 6,09
La no masificacion de viajeros en los coches 7,27 8,22 6,81 7,09 6,91 8,33

Valoracion resultante como promedio

PROMEDIO SATISFACCION POR ATRIBUTOS 8,35 8,10 7,93 8,09 815 | e

VALORACION GLOBAL 8,23 8,33 8,30 7,93 8,29 g5 Meddaindependiente del conjunto del

servicio ofrecido por el tranvia.
Unidad: Media (*) Atributos nuevos 2018
Base: Total muestra (n=1522)
P3.- ¢ Cémo calificaria del 1 al 7 los aspectos que voy a mencionarle acerca del TRAM? P1.- ;Qué valoracion global daria Ud. al servicio del TRAM de Alicante del 1 al 7?
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Anexo: Analisis Evolutivo 2007 - 2018
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Analisis Evolutivo 2007- 2018
Perfil del viajero

Las variaciones de las variables de perfil y comportamiento de viaje entre 2017 y 2018 son leves, no hay aspectos importantes a destacar.

‘ l ; METROROLITANO DE ALICANTE

ANO

VARIABLE

2007 2008

Hombres

2009

2010

2011

2012

2013*

2014

2015

2016 2017

2018

Diferencia
18-17

Mujeres

Edad media (afios)

Ciudad de Alicante

* Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007- 2018

Comportamiento del viaje

e 7Rl GFK

VARIABLE

ANO

2007

2008

2009

2010

2011

2012

2013*

2014

2015

2016 2017

2018

Diferencia
18-17

Billete Resto 76,7

Todos los dias 37,8 49,2 37,2 37,8 39,8 40,5 38,1 57,4 57,9 57,3 59,7 61,6 1,9
2-3 dias 30,1 26,7 31,7 27,5 29,0 32,3 28,6 24,3 24,3 24 21,2 21,3 0,1
Menor frecuencia 32,1 24,1 31,1 34,7 31,2 27,2 33,3 18,3 17,8 18,7 19,1 17,1 -2,0

Billete sencillos +lda y Vuelta 19,5

Obligado (no tiene vehiculo) 56,0

No obligado 44,0

* Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007- 2018 4
TRAM 5
Comportamiento del viaje lﬂ TRAM (@314

ARO I
VARIABLE i ffrf?;la
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013~ 2014 2015 2016 2017 2018

Media viajes semanal

Trabajo 36,3 44 35,8 30,7 36,8 33,6 27,8 35,6 35,4 36,7 36,4 37,6 1,2
Estudios 2,4 2,4 2,1 2,2 2,5 3,2 3,1 23,9 22,8 24,6 26,9 27,8 0,9
Compras/ocio/turismo 44,3 40,3 42,8 44,8 38,9 37,8 44,1 19,1 19,3 18,9 18,7 17,1 -1,6
Gestiones varias (médico, bancos, visitas...) 17,0 13,3 19,3 22,3 21,8 25,4 25 214 22,5 19,8 18,0 17,5 -0,5
Tasa de viajeros que realizan transbordo -- 5,2 6 17,6 16,5 15,5 15,7 16,7 1,0

* Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007-2018
TRAM g
Satisfaccion Global y media por atributos lﬂ TRAM (€314

==\/aloracion Global

10,0 -
901 846 g BA4 838 g4e 850 833 8,3 838  g21 823
8.0 \/W
7,0 -
6,0 -
50 -
4,0 . . . . . . . . . . .
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
== |\ledia de todos los atributos
10,0 -
901 825 g14a 82 gi15 842 g15 830 817 .. gg7 793 813
P B ,
8,0 - _
7,0 -
6,0 -
5,0 -
4,0 . . . . . . . . . . .
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Unidad: Media con escala de 1-10 (1-muy mal)-10 (muy bien)

Base: Total muestra cada afio * Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007-2018
Satisfaccion por atributos

10,0 +

{1 8,46 8,46
9,0 8,32 8,09

= Rapidez

8,31 8,19 8,27

6,0 -

4,0

802 778 782 78 780

2007 2008 2009 2010

10,0 +
9,0 1 8,46

g0 NI T s

6,0 -

4,0

2011 2012 2013

== Precio

7,79

6,97 6,75

2014 2015 2016 2017 2018

7,83

715 7,41

6,68 088

2007 2008 2009 2010

2011 2012 2013

Unidad: Media con escala de 1-10 (1-muy mal)-10 (muy bien)

Base: Total muestra cada afio
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2014 2015 2016 2017 2018

10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0

4,0

10,0 4

9,0
8,0
7,0
6,0
5,0

4,0

(D ram (€35

—Frecuencia de paso

* Datos del 2013 facilitados por FGV

7,59
708 oo N0 722 742 736 740 Lo 736
6,73 ' ! e
6,37
2007 I 2008 2009 2010 I 2011 I 2012 I 2013 I 2014 I 2015 2016 2017 I 2018
=—| impieza trenes
919 900 gg4 89 891 878
S 8,59 ’ 8,51 835
e 8,12 8,14 8,05 ’
o e—— o
2007 I 2008 2009 2010 I 2011 I 2012 I 2013 I 2014 I 2015 2016 2017 I 2018
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Analisis Evolutivo 2007-2018
Satisfaccion por atributos

—| impieza y comodidad de las estaciones

‘ l ; METROROLITANO DE ALICANTE

= Amabilidad empleados

8,46

8,34

2016 2017 2018

8,30 8,30

VS

10,0 + 10,0 +
8,0 1 8,0
7,0 7,0 4
6,0 6,0 -
5,0 - 5,0
4,0 . : : : : : - - - : ‘ 4,0 . : : . - : :
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
= Puntualidad - Seguridad agresiones
10,0 - 012 o903 917 10,0 -
901 g15 862 806 578 ~G% 858 gao 8.27 90 862 852 848 ., 5% g39 g0 850 811
50 | —— \7,89 60 | — T —
7,0 A 7,0
6,0 - 6,0 -
5,0 - 5,0 -
4,0 T T : . . . . . , 4,0 T T . . : . .
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Unidad: Media con escala de 1-10 (1-muy mal)-10 (muy bien)
Base: Total muestra cada afio
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* Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007-2018
Satisfaccion por atributos

= Seguridad trayecto

10,0 -
00 855 859 864 .. OB ges 880 874 . . ge1 g5y O8°
’ V L — e

8,0 -
7,0 -
6,0 -
50 -
4,0 . . . . . . . . .
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
== |nformacion interrupciones
10,0 -
90 1 8,07 8,03
7,91 7,87 ' ’
' 7,67 J 7.60 7,74
8,0 - : 741
W\/\ 731 7,34 7.07
7,0 4 e —
6,0 -
5,0 -
4,0 . . . . . . . . .
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Unidad: Media con escala de 1-10 (1-muy mal)-10 (muy bien)
Base: Total muestra cada afio
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10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0

4,0

10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0

4,0

(D ram (€35

= Sefalizacion

8,78 8.64 8,73
852 o, 83 838 862 g4, 859 846 8 8,61
—
2007 2008 2009 I 2010 I 2011 2012 I 2013 I 2014 I 2015 I 2016 I 2017 I 2018
= |nformacion y servicio a través de medios fisicos
826 go7 815 823 °%% g5 839 840 g.g 8,27
[ e ’ ’ T
734 o,
2007 2008 2009 I 2010 I 2011 2012 I 2013 I 2014 I 2015 I 2016 I 2017 I 2018

* Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007-2018 ) rrAM
Satisfaccion por atributos lJ

= N0 masificacion de viajeros = Ausencia de movimientos bruscos
10,0 - 10,0 -
9,0 - 9,0 -
8,12 7.91 8,04 8,00 8,22 779 8,10 7.92
80 - 80 - ’ 7’59 752 7,69 7;73
07173 718 735 715 719 7,22 719 7,19 7,27 ' - S~ 7 e
— 6,76 6,88 6,84
7,0 4 M 7,0 4
6,0 - 6.0 -
5,0 1 5,0 -
4,0 : : : : : : : : - - - \ 4,0 : : : : : : : : : : :
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
= Acondicionamiento = Facilidad y rapidez para adquirir el titulo en la estacién
10,0 - 10,0
8,67 | 853 8,73 8,67 , 8,65 , 8,71 8,55 8,60
901 goz %Y 831 830 g, 829 90 1~ 8,26 8,42
/-\ — 7 7,94 768 7.76 766 7,87 \,
8’0 1 \ ' e 8’0 1
7.0 7,0 -
6,0 - 6,0
5,0 - 5,0 4
40 , , , , , , , , , , , 4,0 ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ;
! 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Unidad: Media con escala de 1-10 (1-muy mal)-10 (muy bien)

Base: Total muestra cada afio * Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007-2018
Satisfaccion por atributos

= Funcionamiento expendedoras

‘ l ; METROROLITANO DE ALICANTE

== Comodidad estaciones

10,0 - 10,0 -
8,74 8,64
901 836 837 843 843 8,53 ' 8,53 9,0 -
- 810 814 817 8,02 8,05 7,90
| | 767 758 [ 760 759 7,64 7,65
8,0 8,0 ) ,
7,15

7,0 7.0 -

6,0 6,0 -

5,0 1 5,0 -

4,0 ; : ; : : : : : - \ 4,0 ; : : : : : :

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
—Rapidez trasbordo = Accesibilidad a la estacion
10,0 - 10,0 4 9,05
8,93 8,86 '
9.0 1 8,13 8,38 90 { 854 857 868 868 ="t S0 B8 ss0
’ 7,76 809 ;g0 795 788 795
8,0 - 751 7.63 ' : 8,0 -
' 713 715 :

7,0 7,0 -

6,0 6,0 -

5,0 - 5,0 1

4,0 ; ; ; ; . . . . : 4,0 ; . . . . . .

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Unidad: Media con escala de 1-10 (1-muy mal)-10 (muy bien) N .
Base: Total muestra cada afio Datos del 2013 facilitados por FGV
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Analisis Evolutivo 2007-2018 ) rrAM
Satisfaccion por atributos lJ

= Amabilidad vigilantes = Compromiso con Medio Ambiente

10,0 - 10,0 -

8,66 8.50 8,63 8.87 8,73 8,57
9.0 - g2s 890 836 °°° g3 846 828 825 9.0 - 8,25 849 840 S°f 843 849 g3

WN 8,08 ' \/\

8,0 1 8,0 -
7,0 - 7,0 -
6,0 - 6,0 -
5,0 1 5,0 -
4,0 : : : : : : : : : : : : 4,0 : : : : : : : : : : :

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

—(*) Accesibilidad al tren —(*) Amabilidad-atencion de los empleados del TRAM
10,0 - 10,0 -
8,81

9,0 - 9,0 - 8,52
8,0 - 8,0 -
7,0 - 7,0 -
6,0 - 6,0 -
5,0 - 5,0 -
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Analisis Evolutivo 2007-2018 @TRAM
Satisfaccion por atributos

(O DE ALICANTE

= (*) Informacion y servicio a través de medios digitales
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