CONGRESQ DE LOS DIPUTADOS
SECREFAIUARGIENENRAPO D
REGISFPUENERALS <Of TES

27 FEB. 2018 16:32:16
Entrada 77341

RESPUESTA DEL GOBIERNO

(184) PREGUNTA ESCRITA CONGRESO

184/24937 20/12/2017 64109

AUTOR/A: HURTADO ZURERA, Antonio (GS)

RESPUESTA:

En relacion con el asunto interesado, se sefiala que RENFE realiza encuestas anuales
a los clientes de todos sus servicios para conocer el perfil del viajero, su opinion sobre la
situacion de las prestaciones asociadas a los diferentes productos y auditar los niveles de
calidad. Se adjunta documento anexo con dicha informacion.

Cabe indicar que en el afio 2013 éstas no se pudieron realizar. Los resultados del afio
2017 estan en proceso.

La serie historica sufre cambios entre 2012 y 2014 por lo que los datos de las
valoraciones de los aspectos del viaje del afio 2012 se presentan por separado del resto.

Madrid, 27 de febrero de 2018



ANEXO
Satisfaccion: IQP de Ave. Aios 2012, 2014-2016 por lineas

Total Ave

Madrid-Barcelona
Madrid-Sevilla
Madrid-Malaga

Madrid-Valencia
Madrid-Alicante
Madrid-Leon
Barcelona-Sevilla
Barcelona-Mélaga

Valencia-Sevilla

Valoracién global del 0 al 10 al servicio en su conjunto

184/24937

Objetivo IQP Renfe: 7,14 - 7,30

2012

8,25

8,23
8,14
8,28
8,42

2014

7,99

7,94
7,97
8,05
8,07
7,90
7,89

7,93

2015

8,00

7,98
8,00
7,89
8,11
8,09
7,98
8,00
8,00
7,88

2016

8,07

8,02
8,06
8,02
8,36
8,04
7,92
7,89
8,03
8,20

renfe

AV E
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ANEXO 184/24937 renfe
Valoracion de los clientes Ave de los distintos aspectos del viaje. Afio 2012 (I) AVE

Satisfaccién con los aspectos relativos a la informacién y , . . , ..
L . . : Satisfaccion con el interior del tren y el servicio prestado
adquisicion del billete y servicios en tierra

El trato del personal de a bordo

La informacién suministrada para
elegir este viaje

La seguridad dentro del tren
El proceso de compra del billete ,19
La limpieza del tren en general

Frecuencia de trenes Como esta conservado el

(cantidad) 8,15 mobiliario del tren y el interiorismo
La adecuacion de horarios 8,14 El confort de [a plaza que ocupa
La climatizacion

Las Salas Club 8,03

El espacio disponible para su
equipaje

Valoracién de 0 a 10. Siendo 0 una satisfaccién muy b yfréRy 218 16:32:16 Entrada: 77341



ren ff\\gc

Valoracion de los clientes Ave de los distintos aspectos del viaje. Afio 2012 (1I)

Satisfaccién con el interior del tren y el servicio prestado

La puntualidad

La rapidez en llegar al destino

La estabilidad del tren

La restauracion a bordo del asiento

La calma, la ausencia de ruido ambiental
El servicio de cafeteria en general

La oferta de Video/Audio

Valoracién de 0 a 10. Siendo 0 una satisfaccién muy b yfréRy 218 16:32:16 Entrada: 77341



. : e L renfe
Valoracion de los clientes Ave de los distintos aspectos del viaje. Ailos 2014-2016 (1) f AYGE

Satisfaccién con los aspectos relativos a lainformacion y adquisicién del billete

m2016 m2015 =2014

I 789
La informacién suministrada para elegir este viaje NG 7,93
7,92
I 7,86
El proceso de compra del billete NG 7,88
7,86
I 7,41
El proceso de cambios y anulaciones de billetes NN 7,63
7,03
I 8,16
La adecuacion de horarios a sus necesidades NG 816
8,09
I 8,07
La frecuencia de trenes [N 8,09
8,04
I 2 1
La puntualidad (fiabilidad de llegar a la hora prevista) IS 20
9,21
I ©,02
La rapidez en llegar a destino, la duracién prevista del viaje NN 9,05
8,99

Valoracién de 0 a 10. Siendo 0 una satisfaccion muy badyfréehby 2818 16:32:16 Entrada: 77341
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re
Valoracion de los clientes Ave de los distintos aspectos del viaje. Afios 2014-2016 (lI) A

Satisfaccién con los aspectos relativos a estaciones y accesos

m2016 m2015 2014

La facilidad de acceso a la estacién

Noogo
s

El servicio de parking de la estacion

o)

O
PN

La limpieza de la estacién

~y
&

,
El trato del personal de las Salas Club F %ig
— 9
Los productos de autoservicio de la sala club FE—————_— g

I G
El trato del personal del punto Gltima hora EE—— 80%6

.:\r
—
S

La uniformidad del punto Gltima hora &6
y 0000000000000 |

El centro de servicios

|
' 5.0
La uniformidad del centro de servicios ——————"§ 36
]
]

El trato del personal Control de Acceso (control de billetes)

Noogo
oo

Valoracion general de la estacion

Valoracién de 0 a 10. Siendo 0 una satisfaccion muy badyfréehby 2818 16:32:16 Entrada: 77341



renfe
Valoracion de los clientes Ave de los distintos aspectos del viaje. Afios 2014-2016 (lII) e

Satisfacciéon con el interior del tren y el servicio prestado (I de Il)

m2016 w2015 2014
[ ] 88,3155
La facilidad para subir al tren 835
I 8,28
El estado de conservacién del mobiliario del tren y el interiorismo I 881zg
— I
La climatizacion 7775
I 8,13
El confort de la plaza que ocupa NN 8,06
7,89
. . . . i I 7,55
Calma, la ausencia de ruido ambiental/comportamiento otros pasajeros [N 7,50
7,20
o _ I 8,58
La uniformidad e imagen del personal de a bordo N 8,44
8,28
I 8,70
El trato del personal de a bordo I 8,61
8,46
La seguridad/servicio de seguridad dentro del tren ante robos 78’70-,?
7,70

Valoracién de 0 a 10. Siendo 0 una satisfaccién muy b yfréRy 218 16:32:16 Entrada: 77341



renfe
Valoracion de los clientes Ave de los distintos aspectos del viaje. Afios 2014-2016 (V) e

Satisfaccién con el interior del tren y el servicio prestado (Il de II)

m2016 m2015 =2014

I 7 54
La limpieza y equipamiento de aseos NN _;{gg

La limpieza del tren en general NN 8,16

El servicio cafeteria

I 6

La oferta de Video/Audio [— e,
[ ]

(atencion, relacion calidad-precio) 6,35

Satisfaccion con el Bar Movil N 7 07

Informacién a bordo
- [ 7.85
(Paneles, megafonia) 7,66

Servicio de prensa a bordo del tren IS 8,52

Restauracién en el asiento

Valoracién de 0 a 10. Siendo 0 una satisfaccién muy b yfréRy 218 16:32:16 Entrada: 77341



