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En consonancia con la norma UNE EN 13816 se requiere un estudio que evalle la satisfaccion de los
usuarios-clientes de Tranvias de Zaragoza

Para ello, se ha procedido a preguntar a los usuarios sobre diversos aspectos, lo que ha permitido la
medicion de diferentes parametros de calidad, consiguiendo el cumplimiento de los siguientes objetivos
especificos del estudio.

1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar la frecuenciay el motivo de uso del Tranvia en los ciudadanos de Zaragoza,
* Analizar la opinién de los usuarios hacia el Tranvia de Zaragoza, en relacién a los siguientes

aspectos:

» Servicio ofertado » Atencion al cliente
» Accesibilidad  Confort

e Informacién  Seguridad

* Tiempo de viaje * Impacto ambiental

« Obtener conclusiones sobre los aspectos anteriores desqglosadas en funcién de variables de
clasificacion, asi como conclusiones comunes sobre el uso del tranvia.
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Este estudio se ha llevado a cabo mediante una investigacion cuantitativa con entrevista personal

mediante encuesta en el recorrido_actual de la linea 1 del tranvia. Dicha investigacion analiza la

satisfaccién de los usuarios sobre distintos atributos relacionados con la calidad del servicio, taly

como se vera mas adelante

FICHA TECNICA

p=0g=0,5

del tranvia

Ambito: local (Zaragoza Capital)

Universo: usuarios del Tranvia en Zaragoza capital
Tamano de la muestra: 603 encuestas

Error muestral: 3,96%, con un nivel de confianza del 95% vy

Muestreo: Muestreo aleatorio a usuarios del tranvia
Recogida de datos: entrevista personal en paradas y a bordo

Fechas del trabajo de campo: 28 a 31 de Mayo

El tamafio muestral (n) es menor en aquellos items no valorados por la poblacion, ya sea por no contestar la
pregunta (Ns/Nc) o por no haber utilizado el servicio (por ejemplo, atencion al cliente)
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PERFIL DE LOS ENCUESTADOS

El perfil sociodemografico del encuestado responde a los siguientes resultados:
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Perfil encuestado

Género:

Masculino

33%

Femenino

67%

Edad:

Menos de 30 afios

28%

18%

Entre 31y 39 afios

Entre 40 y 60 afios Més de 60 afios

36%

18%

Situacion laboral actual:

Desempleado Estudiante

17%

10%

Pensionista, Jubilado

16%

Trabajando

57

Zona de Residencia:

Valdespartera

11%

Margen izquierda

30%

Centro Las fuentes — San José

12%

6%

Casco Histoérico

Delicias

9%

14%

18%
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Si bien el perfil de los encuestados es heterogéneo en cuanto a edad y situacion laboral, hay una

mayor_proporcion_de mujeres encuestadas _que de hombres, siendo el colectivo mayoritario la

poblacion trabajadora con edad menor de 40y 60 afos.

EDAD

0%

1

= Menos de 30 afios

m Entre 31y 39 afios

mEntre 40 y 60 afios
Mas de 60 afios

= Ns/nc

GENERO

® Hombre mMujer

SITUACION LABORAL

m Estudiante
m Desempleado
® Trabajando

Pensionista, Jubilado
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En la muestra encuestada predominan los usuarios_que residen en la margen izquierda (Actur incluido),
asi como las zonas por las que circula de la linea 1 del tranvia, sobretodo Valdespartera y zona centro.
Destaca el uso de los usuarios del barrio de las Delicias _gue no se encuentra en las cercanias del

trayecto asi como que sea utilizado por pasajeros de barrios y pueblos cercanos a Zaragoza y de

fuera de la provincia.

*Margen izquierda: 50.014, 50.015, 50.016, 50.018, Valdespartera: 50.019, Centro: 50.009 y 50.006,,

ZONA RESIDENCIA

0% 2%

m Casablanca

H Casco Histérico

mCentro

m Delicias

=L as Fuentes-San José

mMargen izquierda
Torrero
Valdespartera
Alrededores de Zaragoza
Fuera de Zaragoza

Ns/nc

Casco historico: 50.003, 50.004 y 50.001 Casablanca: 50.012 (Suponen un 68% del total)

*El resto: Delicias: 50.010, 50.005, 50.011, 50,017, Torrero: 50.007, Las Fuentes-San José: 50.002,
50.013,50.008 , alrededores de Zaragoza e incluso usuarios principalmente de la zona de Huesca (Suponen

el 32 % del total)
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ENCUESTADOS

Edad

8,10

7,00

7,96
8,01 8

Menos de Entre3ly Entre40y Mas de 60 Ns/nc
30 afios 39 afios 60 afios afos

Situacioén laboral

8,13

8,03
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Género

8,06

Hombre Mujer

Zona Residencial

8,16

7,98 8,00 799

8,10

8,38
8,20

Ayuntamiento de Zaragoza - http://www.zaragoza.es

¢ &L & &P X W W S
< & & < +° & @ & O O 2
& & F & e & ST
— ® o & o &F @ o
& @ ¢ G & ¥
< <& ‘@‘Q & L
Desempleado  Estudiante Pensionista, Trabajando A b°b° <>
Jubilado %4 &
v.
: - . 1 £ (i tranvia
Usuarios del servicio de tranvia — TRANVIA DE ZARAGOZA — Péagina 11
, ZdlddOZa
ID. DOCUMENTO | MTE5LZEZNDU4NTQVVDES$ PaGINA 11/52
FIRMADO POR CARGO FIRMANTE FECHA FIRMA ID. FIRMA
A99252447(X4655614T) SOCIEDAD DE ECONOMIA El/La Ciudadano/a 26/10/2018 4850652
MIXTA LOS TRANVIAS DE ZARAGOZA SA (ROBERTO
MIGUEL LAGOMARSINO)

Documento firmado digitalmehte. Para verificar la validez de la firma acceda a http://www.zaragoza.es:80/tramita-2.0/zaragozal/es/VerificacionAction|

MTE5LzEzZNDU4NTQVVDE$




VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

4. RESULTADOS CUANTITATIVOS

ion

ragozal/es/VerificacionAction,|

Ayuntamiento

Usuarios del servicio de tranvia — TRANVIA DE ZARAGOZA — Pagina 12 tranvia
zaragoza
ID. DOCUMENTO | MTE5LzZEZNDU4ANTQVVDES$ PAGINA 12 /52
FIRMADO POR CARGO FIRMANTE FECHA FIRMA ID. FIRMA
A99252447(X4655614T) SOCIEDAD DE ECONOMIA El/La Ciudadano/a 26/10/2018 4850652
MIXTA LOS TRANVIAS DE ZARAGOZA SA (ROBERTO
MIGUEL LAGOMARSINO)

Documento firmado digitalmepte. Para verificar la validez de la firl

MTE5LzEzZNDU4NTQVVDE$




VeagGiobal
RESULTADOS CUANTITATIVOS

ion

INICIO DE REALIZACION DE LA ENCUESTA

m2015 m2016 m2017 =2018

6,3%

31%  3,0%

2,3%01%

v
P1 Avenida P2 Parque P3 Juslibol P4 Campus P5 Margarita P6 Legaz P7 Clara P8 Rosaliade P9 Martinez P10 La P11 Plaza del
dela Goya Rio Ebro Xirgl/ Garcia Lacambra/ Campoamor/  Castro/ Le6bn  Soria/ Maria Chimenea Pilar-Murallas
Academia Abril Adolfo Aznar  Pablo Neruda Felipe Montessori
22,2%

16,7%

6,4% )
6,1% 4,1% 2%

43% 3,79 ' 3,6% 2,9% 2.89
" 6 2, ’/g(%,am

7,3%

3,2% 4,4%90/
0 28% 2,7%  25%
5% 5080

4,8%
%

3,7%
2.8% 3730
y 2.0%

1.2%

P12 Cesar P13 Plaza P13 bis P14 Gran Via P15 P16 Plaza de P17 P18 P19 P20 Argualas P21 Los P23 Los P24 P25 Mago de

Augusto Espafia Plaza Aragon Fernando el San Emperador Romareda Casablanca Olvidados Péjaros/ La Cantando Oz
Catélico Francisco Calos V Ventana bajo la
Indiscreta Lluvia/ Un
Americano
en Paris
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La parada de Plaza Espafia, es la mas utilizada por los

usuarios encuestados como finalizacién de recorrido
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

¢Dispone de vehiculo propio?

¢Qué medio usaba en su desplazamiento

antes del tranvia?

63,91%
16,94%
11,29%
0,
2,07% >. 2%
- ) l,,
Coche Moto Autobus Bicicleta A pie

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

on

e 6 de cada diez usuarios afirman que
han sustituido el autobus por tranvia.
los encuestados ha

« El 17%

de

sustituido el uso del coche por el del
tranvia.
« El 88% de los encuestados no son
usuarios de Bizi Zaragoza
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

Normalmente, ¢con que frecuencia usa el tranvia?

2%

W2 veces al més

EDe 1 a 2 dias a la semana
mDe 3 ab5dias a la semana
@ Diariamente

m Esporadicamente

En caso de uso diario ¢Cuantas veces usa el
servicio al dia?

Ayuntamiento de Zaragoza - http://www.zaragoza.es

65,23%
Ha aumentado el uso diario del
23,11% tranvia, pero ha disminuido el
g ndmero de usuarios que lo utilizan
- 19 - / tres o0 mas veces al dia a cuatro de
1 2 Més de 2 cada diez.
) m . ” o tranvia
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

¢,Cuales son los motivos mas frecuentes de desplazamiento en tranvia?
(respuesta multiple)

18,89%

32,75%

19,77%

10,96% 11,46%
2,77% 3,40% | \ | I
Ir de compras Hospital Otros motivos Ir ala Universidad/ Ocio Hacer tramites Ir al trabajo

Instituto/ Colegio

Los encuestados, en general, utilizan el tranvia por diversas razones, siendo los motivos
predominantes ir al trabajo y pararealizar_tramites vy actividades de ocio.
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO: RESULTADOS 2018

VeagGilobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

1. Servicio ofertado

Nivel

Buen nivel de satisfaccion

Ayuntamiento de Zaragoza - http://www.zaragoza.es

A99252447(X4655614T) SOCIEDAD DE ECONOMIA
MIXTA LOS TRANVIAS DE ZARAGOZA SA (ROBERTO
MIGUEL LAGOMARSINO)

%

§

E

g

(13) Comodld,ad de los sistemas de pago, adquisicion 752 Buen nivel de satisfaccion 8
y recarga de titulos g
z

(14) Posibilidad de transbordo 8,36 Muy satisfecho H
(15) Servicios especiales para Navidad, Fuatbol, etc. 5,99 Satisfecho E
(17) Horario del servicio 7,57 Buen nivel de satisfaccion §
s

(18) Frecuencias de paso 8,00 Muy satisfecho é’
(22) Aglomeraciones en paradas y vehiculos 7,70 Buen nivel de satisfaccion §
[
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(13) Comodidad de los sistemas de pago, adquisicién y recarga de

titulos

7,52
n*= 583

Buen nivel de
satisfaccion

3%

m No utiliza méquinas
expendedoras

m Utiliza maquinas
expendoras

*n=n°de respuestas

ion
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5,15%
0,86% 0,51% 0,86% 2,40% [
- a» ea» | |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Mu . Buen nivel i
: iy Insatisfecho . i Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
. - . i o tranvia
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

Utilizacién de trasbordo

n*= 592

m No utiliza trasbordo

m Utiliza trasbordo

*n=n°de respuestas

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(14) Posibilidad de transbordo

8,36
n*= 558

Muy satisfecho

*n=n°de respuestas

1,61% 2,33%
e e e o
1 2 3 4 5 6 7 9 10
. Buen nivel i
i Muy jtslecho de satisfaccion My
insatisfecho

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(15) Servicios especiales para Navidad, Futbol, etc.

5,99
n*= 470

Satisfecho

mNo utiliza servicios
especiales

m Utiliza servicios especiales

*n=n°de respuestas

1 0,
10,00%
7,23% ‘ .
I
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Muy Buen nivel -
; ; Insatisfecho ; - Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

(17) Horario del servicio

7,57 Buen nivel de
n*= 600 satisfaccion

*n=n°de respuestas

Ayuntamiento de Zaragoza - http://www.zaragoza.es

13,009
6,67% 6.179
3,33%
28 1,009 1% | |
e | it —1 ’
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Muy Buen nivel :
L Insatisfecho . o Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
; - - ¢ - (ranvia
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(18) Frecuencias de paso

8,00
n*= 597

Muy satisfecho

*n=n°de respuestas

ion
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28,810 27 649
18,099
12,730
7,049
3,69%
0-349 0-509 0179 1,01% ! |
e s e o L) 1 —

5 6 7 8 9 10

1 2 3 4
iy Insatisfecho Buen nivel Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
U . i , P , . (ranvia
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SERVICIO OFERTADO

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(22) Aglomeraciones en paradas y vehiculos

7,70
n*= 598

Buen nivel de
satisfaccion

*n=n°de respuestas

28,609
26,599
14,389
11,049
7,199

5,35%|
\ J : _ /
5 6 7 8 9 10

ion
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1,519 1,349 1,519 2
L J
1 2 3 4
Muy : Buen nivel :
o Insatisfecho . > Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

ACCESIBILIDAD A ANDENES Y VEHICULOS

VeagGilobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

2. Accesibilidad a andenes y vehiculos

Nivel

Muy Satisfecho

(16) Comodidad en validacion de titulos

8,13

Muy Satisfecho

Braille, contraste cromatico, etc.)

(19) Accesibilidad a paradas y a tranvias (rampas acceso,

8,24

Muy Satisfecho

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

ACCESIBILIDAD A ANDENES Y VEHICULOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(16) Comodidad en validacién de titulos

8,13
n*= 601

Muy satisfecho

*n=n°de respuestas

ion

;ﬁez de la firma acceda a http://www.zaragoza.es:80/tramita-2.0/zaragoza/es/VerificacionAction.|
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1 [0)
1 2 3 4 6 7 8 9 10
. Buen nivel .
. Muy Insatisfecho uer " Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
. .. . . . tranvia
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

ACCESIBILIDAD A ANDENES Y VEHICULOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

contraste cromatico, etc.)

(19) Accesibilidad a paradas y a tranvias (rampas acceso, Braille,

8,24
n*= 600

Muy satisfecho

*n=n°de respuestas

ion
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2,17%
e e e e
1 2 3 4 5
Muy Buen nivel :
. . Insatisfecho . . Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
) .. , - , . (ranvia
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

INFORMACION (sefializacion, interrupciones, contenido de la informacién, etc.)

VeagGilobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

3. Informacioén

Nivel

Muy Satisfecho

(1) Informacion proporcionada en las paradas (mapa de recorrido,
reglamento, tarifas, horarios, paneles electrénicos...)

8,45

Muy Satisfecho

(2) Informacion proporcionada en el tranvia (anuncio de paradas,
informacién en pantallas, sinépticos,...)

8,47

Muy Satisfecho

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

| N FORMAC'ON (sefializacion, interrupciones, contenido de lainformacién, etc.)

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(1) Informacion proporcionada en las paradas (mapa de recorrido,
reglamento, tarifas, horarios, paneles electrénicos...)

8,45
n*= 590

Muy Satisfecho

*n=n°de respuestas

8,819
3,909 | \
2,20%_ ﬁ
’/U,U”u/ﬂ 0.17% OiEe 0,00% | | 3
5 6 7 8

ion
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1 2 3 4 9
Muy : Buen nivel :
o Insatisfecho . > Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

| N FORMAC'ON (sefializacion, interrupciones, contenido de lainformacién, etc.)

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

(2) Informacion proporcionada en el tranvia (anuncio de paradas,
informacién en pantallas, sinépticos,...)

8,47
n*= 580

Muy Satisfecho

*n=n°de respuestas

ion
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2,24%
/W Wi G i | / |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muy Buen nivel i
R Insatisfecho . o Muy satisfecho
insatisfecho de satisfaccion
: ¢ . 7 ZF (ranvia
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PU NTUAL I DAD Y REGULARIDAD (cumplimiento del tiempo de viaje previsto, de la frecuencia de paso por parada, etc.)

RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGilobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

4. Puntualidad y Regularidad

2018

8,20

Nivel

Muy satisfecho

Ayuntamiento de Zaragoza - http://www.zaragoza.es

%

§

g

g

£

. . .. . .. . ©

(22) Puntualld_ad y regularidad (cumplimiento del tiempo de viaje previsto, &20 Muy satisfecho S
de la frecuencia de paso por parada, etc.) n*= 599 g
33,569 N

31,229 %

e

3

12,359 é

s

1 2 3 4 6 7 8 9 10 §
Muy . Buen nivel ' g
o Insatisfecho . > Muy satisfecho -
insatisfecho de satisfaccion g
E

) . . ) tranvia &
Usuarios del servicio de tranvia — TRANVIA DE ZARAGOZA — Pagina 33 s
ZaragoZa g

£

-

§

| ——
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGilobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ATENC'ON AL CL I ENTE (correccion de los empleados, adecuacion de lainformacién obtenida, etc.)

5. Atencioén al cliente

(3) Lainformacién obtenida de Atencion al Cliente (Teléfono, presencial,

web, etc.)

Nivel

Muy Satisfecho

Buen nivel de
satisfaccion

(4) Correccion de los empleados en la atencién al usuario

Muy satisfecho

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ATENC'ON AL CLlENTE (correccion de los empleados, adecuacién de lainformacién obtenido, etc.)

(3) La informacion obtenida de Atencion al Cliente (Teléfono,

presencial, web, etc.)

7,82
n*= 192

Buen nivel de
satisfaccion

mNo ha solicitado

al cliente

mHa solicitado informacién
en Atencion al cliente

informacion en Atencion

*n=n°de respuestas

ion
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5,212 4,17%
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

ATENC'ON AL CLlENTE (correccion de los empleados, adecuacién de lainformacién obtenido, etc.)

(4) Correccion de los empleados en la atencidn al usuario

8,18
n*= 385

Muy satisfecho

mHa tenido trato con los
Empleados del Tranvia

mNo ha tenido trato con los
Empleados del Tranvia

*n=n°de respuestas

34,552
21,562 2
14&%’ ‘

lidez de la firma acceda a http://www.zaragoza.es:80/tramita-2.0/zaragoza/es/VerificacionAction.
yuntamiento de Zaragoza - http://www.zaragoza.es

4,949
o5 1.56%
o ;2070

/% e i E
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Muy Buen nivel i 5

S Insatisfecho . g Muy satisfecho =

insatisfecho de satisfaccion g
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGilobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

CON FO RT (limpieza de los vehiculos y andenes, climatizacion, estilo de conduccion, luminosidad, etc.)

6. CONFORT

Nivel

Muy satisfecho

Buen nivel de

(6) Estilo de conduccion 7,83 Satisfaccion

(8) Funcionamiento de la climatizacién en los tranvias (calefaccion y aire 747 Buen nivel de
acondicionado) ’ Satisfaccion

(9) Limpieza y condiciones higiénicas de los tranvias 8,27 Muy Satisfecho
(10) Limpieza y estado de las paradas 8,21 Muy Satisfecho
(12) lluminacién en el interior de los tranvias 8,56 Muy Satisfecho
(12) lluminacioén en las paradas 8,60 Muy Satisfecho
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RESULTADOS CUANTITATIVOS INGENIEFTA & CONSULTORA

ion

CON FO RT (Limpieza de los vehiculos y andenes, climatizacién, estilo de conduccion, luminosidad, etc.)

(6) Estilo de conduccién

7,83 Buen nivel de
n*= 603 Satisfaccion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

CON FO RT (Limpieza de los vehiculos y andenes, climatizacién, estilo de conduccion, luminosidad, etc.)

(8) Funcionamiento de la climatizacién en los tranvias (calefaccion y aire

acondicionado)

7,47 Buen nivel de
n*= 601 satisfaccion

MTE5LzEzZNDU4NTQVVDE$
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6,82%
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RESULTADOS CUANTITATIVOS INGENIEFTA & CONSULTORA

ion

CON FO RT (Limpieza de los vehiculos y andenes, climatizacién, estilo de conduccion, luminosidad, etc.)

8,27

(9) Limpiezay condiciones higiénicas de los tranvias n*= 603

Muy Satisfecho

27,18%

20,92%

20,10%

e la firma acceda a http://www.zaragoza.es:80/tramita-2.0/zaragoza/es/VerificacionAction,|
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

CON FO RT (Limpieza de los vehiculos y andenes, climatizacién, estilo de conduccion, luminosidad, etc.)
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(10) Limpieza y estado de las paradas n*—, 601 Muy satisfecho g
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RESULTADOS CUANTITATIVOS INGENIEFTA & CONSULTORA

ion

CON FO RT (Limpieza de los vehiculos y andenes, climatizacién, estilo de conduccion, luminosidad, etc.)

8,56

(11) lluminacion en el interior de los tranvias n*= 602

Muy Satisfecho

alll

alelldez de la firma acceda a http://www.zaragoza.es:80/tramita-2.0/zaragoza/es/VerificacionAction.|
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

CON FO RT (Limpieza de los vehiculos y andenes, climatizacién, estilo de conduccion, luminosidad, etc.)
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. ., 8,60 .
(12) lluminacion en las paradas n*= 593 Muy satisfecho
31,999
17,599
5,36%
1,68%. |
. 2 2 [ |
1 2 3 4 5 6 7 8
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

SEGURIDAD ANTE AGRESIONES Y ROBOS

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

ion

7. SEGURIDAD

Nivel

Muy satisfecho

(20) Su sensacion de seguridad (sistema videovigilancia, presencia
inspectores y seguridad privada, ante accidentes de trafico...)

8,33
n*= 601

Muy Satisfecho

Sl Wl W s
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

MEDIO AMB I ENTE (Ruidos, etc.)

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

8. MEDIO AMBIENTE

Nivel

Muy satisfecho

(7) Valoracién medioambiental de los tranvias (sostenibles y ecologia,

confort acustico, etc.)

8,45
n*= 587

Muy Satisfecho

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

OTROS

VeagGilobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

9. OTROS

(5) Posibilidad de portar objetos/bultos, carros de bebéy de compra,...

7,62

Nivel

Buen nivel de
Satisfaccion

Buen nivel de
Satisfaccion

(23) Satisfaccion Global con la linea del tranvia

8,34

Muy Satisfecho

ion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

ion

OTROS

7,62 Buen nivel de

(5) Posibilidad de portar objetos/bultos, carros de bebé y de compra,... ¥ 597 Satisfaccion
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RESULTADOS CUANTITATIVOS

OTROS
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ion

(23) Satisfaccién Global con la linea del tranvia

8,34
n*= 601

Muy Satisfecho
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INGENIERIA & CONSULTORIA

5. CONCLUSIONES

ion

ragozal/es/VerificacionAction,|
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CONCLUSIONES

on

RESULTADOS GLOBALES_ 2018

\Y/:\Ne]=¥Xei[o]\

VALORACION VALORACION

ATRIBUTO EVALUADO PONDERACION MEDIA
MEDIA PONDERADA CUALITATIVA

Buen nivel de

. SERVICIO OFERTADO 7,52 12,5% . 9
0,94 Satisfaccién
. ACCESIBILIDAD A ANDENES Y VEHICULOS 8,19 12,5% 102 Muy Satisfecho
. INFORMACION 8,46 12,5% 106 Muy Satisfecho
. PUNTUALIDAD Y REGULARIDAD 8,20 12,5% 102 Muy Satisfecho
. ATENCION AL CLIENTE 8,00 12,5% 1.00 Muy Satisfecho
. CONFORT 8,16 12,5% 102 Muy Satisfecho
. SEGURIDAD ANTE AGRESIONES Y ROBOS 8,33 12,5% @ Muy Satisfecho
. MEDIO AMBIENTE 8,45 12,5% 106 Muy Satisfecho
. OTROS 7,98 - ; 20 mivel ole
Satisfaccion
SUMA 100% 8,17 Muy Satisfecho

\{icar la validez de la firma acceda a http://www.zaragoza.es:80/tramita-2.0/zaragoza/es/VerificacionAction
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CONCLUSIONES

¢, Nos recomendaria como medio

de transporte?

No Ns/Nc
2% _ 2%

VeagGiobal

INGENIERIA & CONSULTORIA

¢Por que?

Comodidad

Rapidez

Eficaz/préactico/funcional

Buen funcionamiento

Conexion con algunas zonas que no tienen
otro medio de tranporte

Sostenibilidad/Ecoldgico

Accesibilidad

Seguridad

Frecuencia

Puntualidad

Otros

36%

ion

40%
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INNOVAR: EL RETO DE NUESTRA

EMPRESA

Gracias por su atencion

Ana Martinez del Amo

amartinez@vea-global.com
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MIXTA LOS TRANVIAS DE ZARAGOZA SA (ROBERTO

MIGUEL LAGOMARSINO)
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Documento firmado digitalmente. Para verificar la validez de la firma acceda a http://www.zara
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