Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Metropolitano de Granada

Informe de resultados diciembre 2018
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Tras cumplir un afo de la puesta en marcha de Metropolitano de Granada, es
fundamental la realizacion de una encuesta de satisfaccion a los usuarios de
Metropolitano de Granada.

El principal objetivo del estudio es conocer la opinion de los viajeros sobre este
servicio de transporte publico para identificar aspectos de mejora en la calidad del
servicio asi como conocer el perfil del usuario en dias laborables.

Estos trabajos son adjudicados a la Empresa ESTUDIO 7, por encargo de AVANZA
operadora del servicio, que ha realizado los trabajos de campo (encuestas) en el
mes de noviembre de 2018 el Metro de Granada.
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* Universo de investigacion: Numero de viajeros del servicio de Metropolitano de Granada
de en un dia laborable tipo.

* Técnica de recogida de informacion: Entrevista personal “in situ” mediante
cuestionario.

* Tamano muestral: 400 encuestas
 Error de muestreo < 5% con nivel de confianza del 95,5%.
* Fecha de realizacion del trabajo de campo: del lunes 5 al viernes 9 de noviembre.

Distribucion temporal de la muestra: N2 encuestas

101 86 98
80 35

Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes
05/11/2018 06/11/2019 07/11/2020 08/11/2021 (09/11/2018
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Perfil del viajero:

Género

Rango de edad

Segun residencia
Situacion laboral actual
Motivo del viaje

Caracteristicas de movilidad:

Frecuencia de utilizacion del servicio
Fidelizacion de uso

Entradas/salidas por estacion

Billete utilizado

Valoracion

Conclusiones generales
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M Perfil del viajero
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Perfil del viajero dia

A

Género

N Mujer
B Hombre

Residencia

Rango de edad (afios)

9% 3%

m<l?7
= 18-24
m 25-39
® 40-64
H>»E5

m Externos

® Maracena

= Armilla

® Albolote

® Granada

= Resto Provincia

® En blanco

-\
* Mujer (66%)
Género
~\
¢ 25-39 aiios (33%)
Edad )
N
¢ Granada (43%)
Residencial y
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Situacion Laboral actual Motivos del viaje

3% 11%
6%
9%

4% 59

24%

13%

14%

18% 21%

6%
9% 19%
M Otras B Medico
M desempleado M Otros
¥ autonomo ¥ Compras
B estudiante no universitario B Ccio

M estudiante universitario
W jubilado

W tareas del hogar

W asalariado

m Centro de estudios
W Gestiones personales
" Trabajo

k.
\\\/ * Trabajador asalariado

Situacion
laboral

%

v * Trabajo (24%)
Motivo del

(38%)

viaje
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Frecuencia y fidelizacién del servicio

M

= i

‘ Frecuencia de utilizacion del servicio

Posibilidad de realizar este viaje en otro
medio de transporte:

Adiario 59%

Algundiade la
semana

11%

De vez en cuando

30%
Fidelizacion al servicio al servicio
Metropolitano en caso de disponer de NO, sin
otro modo de transporte posibilidad
de otro
12% . medio de
y en S, en transporte.
g/ Transporte Transporte
! Publico Privado
ENo
88%
M =
[ ] [ ]
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M Actividad registr

ACTIVIDAD TOTAL[ENTRADAS+SALIDAS) REGISTRADA EN CADA
ESTACION (METRO DE GRANADA). ARO 2018

A |_ &

P ILNCARIL |. 0.3%

(r-I-

d :

Q
(fD
=
IQ..

pavicufia [Woom
paanereaTro | 16%
s aannacens | ;. |

11
pecERmLotE maracens | 08%)
rrinra (I 02

e EsTACGN o auTosuses | I ;.

P9 ARGENTIMITA |‘ Daﬂ
PAI LUIKS AMADOR, |- 0,5% |
P11 WILLAR EMD - -

A  CALETA

PLUESTACUON DE FERROCARRIL

FLAUNVERSIDAD: |

P15 MENDEZ MUREZ |
PLERECOGIDAS 0

PLTACAZAR GEMIL (I 7 y O /0

LB PG,

LY ANDRES SEGOVIA

P20 PAL A0 DE DEPORTES

Pl NUEVD LOS CARMENES

F22DILAR

F23PARCUE TECNOLOGICD

P24 SIERRA NEVADA

P25 FERNANDO DE LOS RiCS |

FacaavmLs |8

ARMILLA

2R
- “ Encuesta de satisfaccion de usuarios 2018 ,_“Mm b




Iday 1%
Sencillo Vue|ta/Turista

Metropolitano de Granada

alcanza un 90% de validaciones
con la Tarjeta Monedero del metro y
la del Consorcio, frente a los
billetes de uso ocasional, lo que
representa una alta fidelizacion
como modo de transporte habitual.
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IMPORTANCIA DE LOS ATRIBUTOS DEL SERVICIO
(METRO DE GRANADA). ANO 2018

Metro Mantenimiento

Atencion al cliente

Servicios especiales: Navidad, Corpus, futbol...
Metro: Informacion sobre el servicio

Trato de empleados Metro

Valoracion medioambiental del Metro
Metro: Limpieza

Paradas/Estaciones: Mantenimiento
Paradas/Estaciones: Limpieza
Correspondencias y facilidad de transbordos
Confort en el Metro

Preciode los billetes

Paradas: Informacion sobre el servicio
Metro adaptado y accesible

Horarioy frecuencia del servicio

Sensacion de ocupacion en paradas y Metro
Sensacionde seguridad en el Metro
Adquisicion de hilletes

Estilo de conduccion
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Validacionde billetes
Puntualidad

L K¥§

9,08
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* Clasificacion de las puntuaciones medias obtenidas (de menor a mayor) para cada atributo por IMPORTANCIA para el usuario
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VALORACION DE LOS ATRIBUTOS DEL SERVICIO
(METRO DE GRANADA). ANO 2018

Sensacion de ocupacion en paradas y Metro

Precio de los billetes | SGG_—_—_—_—_ 51
Adquisicién de billetes | IEG_—_—_——— 05

Servicios especiales: Navidad, Corpus, futbol...

Horarioy frecuencia del servicio

Correspondencias y facilidad de transbordos | SEEEEEEE———— 7,64
Atencidnal diente [T 76

Trato de empleados Metro

Puntualidad A 7,85

Paradas: Informacion sobre el servicio
Metro: Informacion sobre el servicio | SEEEEEEE— 7,57
Confort en el Metro - 7,89

Validacionde billetes | 207

Estilo de conduccion

Sensacion de seguridad en el Metro

Metro adaptado y accesible

Metro Mantenimiento
Valoracion medioambiental del Metro

Paradas/Estaciones: Mantenimiento _
Metro: Limpieza _ 8397
Paradas/Estaciones: Limpieza _ 8,99

5 7 9

* Clasificacion de las puntuaciones medias obtenidas (de menor a mayor) para cada atributo por IMPORTANCIA para el usuario
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s del servicio Importanci
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IMPORTANCIA Y VALORACION DE LOS ATRIBUTOS DEL SERVICIO
(METRO GRANADA). ANO 2018

Servicios especiales: Navidad, Corpus, futbol...
Metro Mantenimiento

Valoracion medioambiental del Metro
Sensacion de seguridad en el Metro
Paradas/Estaciones: Mantenimiento
Paradas/Estaciones: Limpieza

Metro: Limpieza

Metro adaptado y accesible

Estilo de conduccién

Confort en el Metro

Tratode empleados Metro
Validacion de billetes
Adquisicion de billetes

Atencidn al cliente

Puntualidad

Correspondencias y facilidad de transbordos
Horarioy frecuencia del servicio

Sensacidn de ocupacién en paradas y Metro
Preciode los hilletes

Metro: Informacidn sobre el servicio
Paradas: Informacidn sobre el servicio
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Evaluacion por bloques de atributos

Se incluyen también estos resultados de forma cuantitativa, agrupandose estos atributos en 3 grandes

blogues:
* Informacion/comunicacion con el usuario (metro: informacion sobre el servicio, atencion al cliente,

paradas: informacion de paradas y adquisicion de billetes).

* Planificacion y diseio (precio, horario/frecuencia, correspondencias, puntualidad y servicios
especiales).

*Y vehiculo/conduccion (validacion de billetes, trato de empleados, confort, estilo conduccion, autobuses
adaptados y accesibles, limpieza, mantenimiento, valoracion medioambiental, sensacion de ocupacion y
seguridad).

IMPORTANCIA Y VALORACION DE LOS ATRIBUTOS DEL
SERVICIO AGRUPADOS EN 3 BLOQUES
(METRO DE GRANADA). ANO 2018

8,32
Vehiculo/conduccién 8,79
7,01
Planificacion y disefio 8,82
Informacidon/comunicacién con el 7,36

usuario 8,72

0 2 4 6 8 10

B VALORACION B IMPORTANCIA
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M =xpectativas” frente a “satisfaccion” de cada atributo
. # Paradas: Informacion sobre el
EXPECTATIVAS (IMPORTANCIA) VS seico
SATISFACCION (VALORACION) o

(METRO DE GRANADA) A Preciode los billetes

* Sensacion de ocupacion enparadas y

Mayores Expectativas y Mayores EXP?Cfﬂfﬁ'v’,ﬂs y METFE{ . N
Menor Satisfaccién Mayor Satisfaccién *# Horario y frecuenciadel servicio

® Correspondencias y facilidad de
transbordos

+ Puntualidad

- Atencidn al cliente

W= — Adquisicion de billetes

# Validacion de billetes

280 |A M Trato de empleados Metro

5,50 6,50 7,50 8,50 5,50 A Conforten el Metro

< Estilo de conduccidn

Eje X: Satisfacdén-Valoracién

.L I Metro adaptado y accesible
Metro: Limpieza
|- Paradas/Estaciones: Limpieza

- Paradas/Estaciones: Mantenimiento

Menores Expectativas y Menores Expectativas y Sensacion de seguridad en el Metro

Menor Satisfaccién Mayor Satisfaccion .
Valoracién medioambiental del

Metro
8,30 Metro Mantenimiento

Eje Y: Expectativa-Importancia Serviciosespeciales: Navidad,
Corpus, futbol...
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La puntacion global de los viajeros a Metropolitano de Granada es de 7,94 sobre 10
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Los aspectos mas valorados han sido

los relacionados con el mantenimiento del metro,
limpieza y ambientales.

Para el usuario los atributos de mayor importancia son la
puntualidad y la validacion de los billetes.

" En las observaciones recogidas por la encuesta:

Mejorar |la frecuencia
Funcionamiento de maquinas de recargas y billetes

- Aumentar numero de trenes y personal de estacion
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Conclusiones generales

El perfil predominante del viajero habitual del metro de Granada es el de mujer, residente en el Area
Metropolitana de Granada (capital y municipios de Armilla y Maracena), de entre 25 — 35 afos de edad,
estudiante y trabajador asalariado. La motivacion principal que mueve a los desplazamientos esta fundamentada
en la movilidad obligada, es decir, en la actividad laboral y de estudios.

En cuanto a las caracteristicas de movilidad: en la frecuencia de uso, el 76% utiliza el metro a diario o algun
dia a la semana. El titulo mas utilizado en el metro es el del Consorcio Metropolitano de Transportes del Area de
Granada, lo que da muestra de la fidelidad de los viajeros a este medio de transportes. El 90% de los viajeros del
metro de Granada validan titulos de viajeros habituales, es decir, tanto la tarjeta multimodal del Consorcio, como
la tarjeta monedero del Metropolitano, por lo que solo el 10% de los desplazamientos se efectuan con billetes
ocasionales (univiaje, ida/vuelta y tarjeta turistica), lo que demuestra el grado de madurez de los usuarios.

La valoracion media del servicio es de 7,94 sobre 10, con puntuaciones mayoritarias entre 7,5y 8,5,
valorandose de forma especialmente positiva la limpieza del metro y estaciones, el mantenimiento de los trenes y
la repercusion ambiental que ha tenido la puesta en servicio del metro en el Area Metropolitana de Granada. La
encuesta apunta como observaciones para la mejora del servicio el aumento de la frecuencia de paso, las
maquinas de venta y recarga de billetes, la capacidad de transporte y el aumento del personal en estaciones, asi
como la mejora de los servicios especiales.
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