ETC

QR / INSTITUTE
\ 7

Encuesta al cliente del Departamento de Transporte de Tennessee 2016

Descripcion y Metodologia

Durante el verano y el otofio de 2016, el Departamento de Transporte de Tennessee (TDOT) llevé a cabo cuatro encuestas:
(1) una encuesta de funcionarios elegidos, (2) una encuesta de socios, (3) una encuesta a residentes y (4) una encuesta de
benchmarking de residentes que viven en los ocho estados que bordean Tennessee y en los seis estados de alto
rendimiento seleccionados por TDOT para obtener datos comparativos adicionales. Esta fue la tercera encuesta exhaustiva
de clientes de TDOT; las encuestas anteriores se realizaron en 2013 y 2006. El propdsito de las encuestas fue ayudar a
TDOT a identificar y priorizar los servicios de transporte y las mejoras que son mas importantes para los Tennesseans ya
evaluar el desempefio general. Los resultados de la encuesta se utilizaran para identificar las formas en que la agencia
puede mejorar los servicios de transporte en todo el estado, aportar informacion sobre las inversiones del sistema de
transporte para el futuro y evaluar los cambios en las expectativas y prioridades de los clientes a partir de 2013.

Interpretacion de graficos y graficos. El porcentaje de respuestas "no sabe" ha sido excluido de muchos de los
graficos de este informe para evaluar la satisfaccion con los residentes que habian utilizado los servicios de TDOT y para
facilitar comparaciones validas con otras comunidades en el analisis comparativo. Dado que el nimero de respuestas "no
sabe" refleja a menudo la utilizacién y la conciencia de los servicios TDOT, el porcentaje de respuestas "no sabe" se ha
incluido en los datos tabulares en la Seccion 4 de este informe. Cuando se han excluido las respuestas de "no sé", el texto
de este informe indicara que las respuestas se han excluido con la frase "quién tenia una opinion". Los totales
porcentuales en los graficos y graficos de este informe pueden no sumar al 100% debido al redondeo.
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Este informe contiene lo siguiente:

e unresumen de la metodologia para administrar la encuesta y los hallazgos principales

e graficos que muestren los resultados generales de la encuesta (seccién 1)

e Importancia-Andlisis de satisfaccion que identifica las prioridades para la inversién
(Seccidén 2)

e analisis comparativo que compara los resultados de TDOT con los resultados de los
ocho estados que bordean Tennessee y los estados de alto desempeiio de todo el pais
(Seccidn 3)

e datos tabulares que muestren los resultados generales de todas las preguntas de la
encuesta (seccion 4)

e una copia de la carta de presentacién y del instrumento de encuesta (Seccion 5)

e También se crearon siete apéndices para complementar este informe principal

o Apéndice A: Mapas GIS

o Apéndice B: Datos cruzados por geografia

o Apéndice C: Datos cruzados por regién

o Apéndice D: Datos cruzados por sexo y situacién laboral

o Apéndice E: Datos cruzados por niumero de afos vividos en Tennessee y los ingresos
de los hogares

o Apéndice F: Datos cruzados por raza / etnia y lengua primaria hablada

o Apéndice G: Datos cruzados por niumero de vehiculos en el hogar y nimero de millas

recorridas por semana

Encuesta de funcionarios electos: La encuesta de funcionarios elegidos fue disefiada para
obtener informacion de los funcionarios electos, incluyendo alcaldes de la ciudad y del
condado vy legisladores estatales. La encuesta fue administrada por una combinacién de
correo, teléfono e Internet. El objetivo era obtener un total de 300 encuestas completas. El
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numero real de encuestas completadas fue de 309 con una tasa de respuesta del 57% (309 de
542 respondieron). Los resultados generales de la muestra en todo el estado tienen una
precision de al menos +/- 3,7% al nivel de confianza del 95%.

Encuesta de socios: La encuesta de socios fue disefiada para obtener la opinion de
representantes no elegidos de organizaciones que "se asocian" con TDOT, incluyendo:
personal de gobierno de la ciudad, personal del gobierno del condado, personal de la
Organizaciéon de Planificaciéon Rural (RPO), personal de la Organizacién Metropolitana de
Planeaciéon (MPO) funcionarios, representantes de agencias de transito y funcionarios de
ferrocarril, carga y aeropuerto. La encuesta fue administrada por una combinaciéon de correo,
teléfono e Internet. El objetivo era obtener un total de 300 encuestas completas. El nUmero
real de encuestas completadas fue 309 con una tasa de respuesta del 35% (309 de 882
respondieron). Los resultados globales de la muestra asociada tienen una precisiéon de al
menos +/- 5,6% al nivel de confianza del 95%.
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Encuesta de Residentes: Una encuesta de siete paginas fue enviada por correo a una muestra
aleatoria de hogares en todo el estado de Tennessee. La encuesta enviada incluyé un sobre
de devolucién con franqueo pagado y una carta de presentacién. La carta de presentacion
explicaba el propésito de la encuesta, animaba a los residentes a devolver sus encuestas por
correo y proporcionaba un enlace a una encuesta en linea para aquellos que preferian llenar
la encuesta en linea. Aproximadamente 10 dias después de que las encuestas fueron enviadas
por correo, los residentes que recibieron la encuesta fueron contactados por teléfono.
Aquellos que indicaron que no habian devuelto la encuesta por correo o la completaron en
linea tuvieron la opcion de completarla por teléfono. La encuesta se administré a lo largo del
verano de 2016 a una muestra aleatoria de 2.436 residentes. Los resultados de la muestra
aleatoria de 2.436 hogares tienen un nivel de confianza del 95% con una precision de al
menos +/- 2%. Para entender mejor la eficacia de los servicios de TDOT en areas especificas
del estado, el Instituto ETC geocodificé la direccién del domicilio de los encuestados. El mapa
de abajo muestra la ubicacién de los encuestados por los Distritos Super de Construccién /
Mantenimiento de TDOT.
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Encuesta de Benchmarking: Ademads de las encuestas que fueron administradas a residentes,
socios y funcionarios electos, el Instituto ETC administré dos encuestas de referencia a una
muestra aleatoria de residentes en los ocho estados que bordean Tennessee y seis estados de
alto desempefo en todo el pais. Se realizaron encuestas a residentes en cada uno de los
siguientes estados: Alabama, Mississippi, Georgia, Carolina del Norte, Missouri, Arkansas,
Kentucky, Virginia, Florida, Indiana, lowa, Minnesota, Texas y Washington. El propésito de la
encuesta era que los residentes de otros estados evaluaran la calidad de los servicios de
transporte en el estado en el que vivian para evaluar si la calidad del servicio prestado por
TDOT era mejor, peor o casi lo mismo que otros Departamentos de Transporte. ETC Institute
recolecté un total de 255 encuestas completas de residentes de los ocho estados que
bordean Tennessee. Los resultados globales de la encuesta de referencia de los estados
fronterizos tienen una precisién de al menos +/- 6,1% al nivel de confianza del 95%. Un total
de 294 encuestas completadas fueron recolectadas de residentes de seis estados de alto
desempeiio. Los resultados globales de la encuesta de benchmarking de los estados de alto
desempefio tienen una precisién de al menos +/- 5.7% al nivel de confianza del 95%.

Descubrimientos importantes

Percepciones del viaje en carreteras en Tennessee: Las 10 declaraciones relacionadas con las
percepciones de viajes en carreteras en Tennessee que eran comparables a la encuesta de
2013 vieron disminuciones en el acuerdo general en 2016. La sensacién general de seguridad
mientras se viaja en carreteras de Tennessee disminuyd 7% entre los residentes, de 83% en
2013 a 76% en 2016. La sensacién de seguridad durante la conduccion a través de las zonas
de trabajo en las carreteras de Tennessee durante el dia vio una disminucion del 5%, de 76%
en 2013 a 71% en 2016. La disminucidon mas dramatica (18%) en el acuerdo general fue con la
declaracion sobre el nivel general de congestién de trafico en las carreteras interestatales,
61% en 2013 a 43% en 2016. En general, los residentes indicaron que no se sienten tan
seguros en carreteras de Tennessee como lo hicieron hace tres afios. Los residentes también
parecen estar menos satisfechos con la manera en que se estd manejando la construccién vy el
mantenimiento en las carreteras de Tennessee. Esto es evidente en la disminucién en el
acuerdo con las declaraciones sobre la visibilidad de las marcas de pavimento, la facilidad de
seguir los cambios de carril en las zonas de trabajo, el trabajo de TDOT en la comunicacién de
las actividades de construccién y la capacidad de TDOT para minimizar los retrasos debido a la
construccidon y mantenimiento.

A pesar de TDOT vio una disminucion general en el acuerdo entre las declaraciones sobre las
percepciones de los viajes en las carreteras, las respuestas fueron muy similares a los de las
encuestas de referencia. Al comparar los resultados de TDOT con los de alto desempefio, los
Tennessean indicaron mayores niveles de acuerdo con nueve de las 14 declaraciones
relacionadas con las percepciones de viajes en carreteras. Debido a la similitud entre los
estados circundantes y de alto rendimiento, los lideres de TDOT deben estar seguros de que
las reducciones generales en el acuerdo no son una indicacién inmediata del mal desempefo
de la organizacién. TDOT vio un pico de acuerdo con las declaraciones sobre percepciones de
viajes en carreteras entre las encuestas de 2006 y 2013, lo cual es una buena seiial; esto es
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una indicacidon de que Tennesseans tienen altos estandares para TDOT. Las disminuciones
generales en el acuerdo son probablemente un sintoma de los residentes de alto rendimiento
esperan en Tennessee. Los funcionarios de TDOT deben continuar enfatizando la seguridad y
la administracion del trafico en las carreteras estatales.

Apoyo a Inversiones en Transporte en Tennessee. Mas de 70% de los residentes,
funcionarios electos y socios encuestados apoyaron los siguientes tipos de inversiones en
transporte: (1) proyectos que reducen la congestiéon en carreteras, (2) reparaciones /
mantenimiento de carreteras / puentes existentes, (3) carreteras, y (4) proyectos que apoyan
la economia. El siguiente cuadro muestra el nivel de apoyo entre los residentes, socios y
funcionarios electos para cada uno de los tipos de mejoras de transporte que se evaluaron.

How supportive would you be of increasing funding
for the following types of transportation
iImprovements in Tennessee over the next 10 years?

by percentage of respondents who rated the item as a 5 or 4 on a Spoint scale {excluding don't knows)

. . 844
Reducing congestion ggr%%

Repairing/maintaining existing roads/bridges WJM’W/}W 7 955%

Enhancing safety on highways 8%:5&

Investing in projects that support the economy ?;;,WWW / EIE%
0=
Improving interstate highways éﬁ%

. 66% .
Improving rural access WMMM’WW 90%

Increasing pedestrian facilities/sidewalks [z gnﬁ%

Expanding technology to improve traffic flow E&%
Expanding public transportation services %‘;12"5%
Expanding availability of bicycle facilities/lanes M\ 53_1%;

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

|-Residents EAElected Officials OPartners |

Source: ETC Institute (2016)

Satisfaccion con el Mantenimiento y Gestion del Sistema de Transporte: TDOT estd
funcionando significativamente mejor que los estados y estados circundantes con DOTs de
alto desempefio a pesar de la disminucidn en la satisfacciéon general desde 2013. Basandose
en los resultados de la encuesta de 2016, los residentes en Tennessee estaban generalmente
satisfechos con lo bien que TDOT mantiene y maneja el sistema de transporte en el estado.
Los servicios que tuvieron los mas altos niveles de satisfaccidn, basados en el porcentaje
combinado de respuestas "muy satisfechos" y "satisfechos" entre los residentes que tenian
una opinién, fueron: asegurar que las sefiales informativas y de advertencia a lo largo de las
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carreteras sean faciles de entender (83%). , asegurando que la informacién y las sefiales de
advertencia son faciles de ver (79%), y asegurar que las bandas de carretera en las carreteras
sean visibles durante el dia (77%). Los servicios que tuvieron los niveles mds bajos de
satisfaccion, basados en el porcentaje combinado de respuestas "muy satisfechos" y
"satisfechos" entre los residentes que tenian una opinién, fueron: minimizar la congestion en
las carreteras en las areas urbanas (35%); (37%) y mantener la superficie de otras carreteras
estatales en buenas condiciones (lisa y libre de baches) (37%). Los residentes en los estados
circundantes y de alto desempefio estaban menos satisfechos con la minimizacién de la
congestioén en las carreteras en las dreas urbanas que los que viven en Tennessee. El trafico y
la congestion en las autopistas es un contribuyente importante a las tasas de satisfaccion
general. TDOT obtuvo el mismo puntaje que los DOTs circundantes en 15 de los 22 servicios
de mantenimiento y administracién que fueron calificados, y obtuvo el mismo puntaje que los
DOT de alto desempefio en 14 de los 22 servicios calificados. La tabla a continuacién destaca
los 11 servicios de mantenimiento y administracién en los que Tennessee recibid
calificaciones de satisfaccién mas altas que los estados circundantes y de alto desempefio.

Satisfaction With How Well TDOT is Maintaining and Managing the

Transportation System
Tennessee vs. Surrounding States vs. High Performing States
by percentage of respondents who were satisfied with the service (excluding don't knows)

Roadway striping is visible during the day [ ?:
Providing rest areas/welcome centers ,5: 4%

Removing snow & ice from highways %%E%%

Removing debris from highways :::

Keeping bridges in good condition ﬁiﬁ%

Providing motorist assistance sves in urban areas B

Providing incident clearance svcs in urban areas 83%

Ensuring roadway striping is visible at night 31%

Roadway striping is visible during wet weather [ 7;% %E

Keeping surface of state hwys in good condition M%ﬁ?

Minimizing congestion on highways in urban areas Mé%ﬁ

0

% 20% 40% 60% 80% 100%
|-Tennessee E3Surrounding States CHigh Performing States|

Source: ETC Institute (2018)

Areas de énfasis en la gestién y mantenimiento del sistema de transporte del Estado: Los
cuatro servicios de gestion y mantenimiento que mostraron las disminuciones mas
significativas en los indices de satisfaccidon de 2013 a 2016 también estuvieron entre los cinco
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primeros servicios que los residentes consideran que deberian recibir el mayor énfasis de X
TDOT durante los préximos dos afios (ver grafico en la pagina siguiente). Los cuatro items que (g»)
registraron las disminuciones mas significativas en la satisfaccidn, basados en el porcentaje O
combinado de respuestas "muy satisfechos" y "satisfechos" entre los residentes que tenian -
una opinidn, fueron: mantener la superficie de las carreteras interestatales en buenas —_—
condiciones (suave y libre de baches) (-16%), manteniendo la superficie de otras carreteras r<D
estatales en buen estado (lisa y libre de baches) (-16%), eliminando la nieve y el hielo de las
autopistas (-11%), y minimizando la congestidn en las carreteras de las zonas urbanas (-11%). (@)
: : : -
Q2. Transportation Maintenance/Management Services 3
That Should Receive the Most Emphasis =
Over the Next Two Years Q)
by percentage of respondents who selected the item as one of their top four choices —
Keeping Interstate highways in good condition T 45% <
Keeping other state highways in good condition 59%
Minimizing congestion on highways in urban areas
Remaoving debris from highways '
Removing snow and ice from highways
Keeping bridges in good condition
Ensuring striping is visible in WET WEATHER
Ensuring water drains quickly from highways '
Mowing and trimming trees along highways 17k
Ensuring roadway striping is visible at NIGHT 16%
Providing alternative modes of transportation 16%
Picking up litter and trash along highways '
Minimizing congestion on highways in rural areas 12%
Keeping guardrails in good condition M%
Keeping shoulders in good condition
Incident clearance semvices in urban areas ' '
Ensuring roadway striping is visible during DAY
Providing motorist assistance senices
Providing rest areas and welcome centers
Informational/warning signs are easy to see ' '
Keeping rest areas clean
Informational/warning signs easy to understand
0% 20% 40% 60%
mist Choice @2nd Choice O3rd Choice m4th Choice
Source: ETC Imstitute (2016) - TDOT RESIDENT SURIVEY

Tennessee esta estableciendo el estandar para el mantenimiento de autopistas interestatales
y de otros estados en comparacién con los estados circundantes y de alto rendimiento. Segun
el porcentaje combinado de respuestas "muy satisfechos" y "satisfechos", el 67% de los
encuestados estaba satisfecho con los esfuerzos de TDOT para mantener las carreteras
interestatales y el 56% de los encuestados estaban satisfechos con los esfuerzos de TDOT
para mantener carreteras estatales distintas de las interestatales durante los dos ultimos
anos. Ambos nimeros son notablemente mas altos que los resultados de las dos encuestas
de referencia. La siguiente tabla muestra los resultados para los estados circundantes y de
alto rendimiento que fueron encuestados como parte de la seccién de evaluacién
comparativa de este informe.
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Satisfaccion general con el

trabajo que TDOT ha hecho el DOTs de
mantenimiento de carreteras en | TDOT | DOTs alto

los ultimos dos aiios (Excluyendo circundantes | rendimiento
"No lo sé")

Autopistas interestatales 67% 61% 62%
Carreteras estatales (no 56% 43% 52%
interestatales)

Facilidad de Viaje. Se les pidié a los encuestados que indicaran lo facil que es viajar entre
ciudades y dentro de dreas urbanas en Tennessee. El porcentaje de encuestados que
indicaron que era "muy facil" o "facil" ha permanecido constante desde 2006. Basado en la
suma de respuestas "muy faciles" y "faciles", el 74% de los encuestados que opinaron que era
facil para viajar entre ciudades en Tennessee en 2016, 2013 y 2006.
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En comparacion con 2013, casi el mismo nimero de encuestados residentes indicd que era
facil viajar dentro de las areas urbanas en Tennessee. El nUmero de respuestas "muy faciles" y
"faciles" ha aumentado significativamente desde 2006. En 2006, el 49% de los encuestados
que opinaron que era facil viajar dentro de las areas urbanas de Tennessee; en 2013, el 53%
de los encuestados que opinaron que era facil viajar dentro de las areas urbanas; y en 2016,
el 52% de los encuestados que opinaron que era fdcil viajar dentro de las dreas urbanas.

Q14. TRENDS: Overall, how easy do you think it is to
travel between cities in Tennessee?
2016 vs 2013 vs 2006

by percentage of respondents (excluding don't Knows)

2016 17%
2013 16%
2006 19%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

|-‘u'ery Easy EEasy OMeutral EDifficult @Very Difficult

Source: ETC Institute (2016)
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Imagen de la marca TDOT. Se pidid a los residentes que clasificaran su nivel de acuerdo con
una serie de siete declaraciones relacionadas con el desempefio general de TDOT en el
suministro de servicios de transporte. Las calificaciones de las siete declaraciones han
disminuido desde las encuestas de 2013 y 2006. Aunque la tendencia a largo plazo muestra
una disminucion en el acuerdo con las declaraciones, los resultados generales siguen siendo
positivos. Mas de la mitad (57%) de los encuestados indicaron que estaban "totalmente de
acuerdo" o "de acuerdo" con la declaracién "Confio en que TDOT tome decisiones sélidas y
profesionales de transporte".

Opciones de Transporte. TDOT se clasificd por encima del promedio de DOTs circundantes en
todas las opciones de transporte y alternativas que fueron calificadas. Sin embargo, TDOT
califico significativamente por debajo (5% o mas por debajo) el promedio de los DOT de alto
rendimiento en todas las opciones de transporte y alternativas que se presentaron. La tabla
siguiente muestra cdmo los residentes de TDOT clasificaron todas las opciones y alternativas
de transporte en comparacion con los DOTs circundantes y los DOTs de alto rendimiento.

Satisfaction With the Transportation Options Provided by DOTs

Tennessee vs. Surrounding States vs. High Performing States
by percentage of respondents who were satisfied with the service (excluding don't knows)

Public transportation svcs for elderly/persons 31%
with disabilities 24% :
| 3%
21
Availability of public transportation 23% 5
| 37%
25% | '
Availability of bicycle facilities/lanes 15% ! :
| 31%
23%
Availability of pedestrian facilities/sidewalks 18% :
| 31%
23% |
Providing park & ride facilities 22% '
| 35%
23%
Frequency of public transportation services 21%
| 34%
23%
Proximity to public transportation services 22%
| 33%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
|-Tennessee E3urrounding States COHigh Performing States|

Source: ETC Institute (2018)

Importancia de carreteras, puentes y transporte publico. A los residentes, funcionarios
electos y socios se les pidid que pensaran en su propia vida cotidiana e indicaran la
importancia de los caminos, puentes y transporte publico para la seguridad y calidad de vida
en el estado. Sobre la base de la suma de respuestas "muy importantes"”, "importantes" y
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"algo importantes"”, el 97% de los encuestados residentes creen que las carreteras, los
puentes y el transporte publico son importantes para la seguridad y la calidad de vida en el
estado. El ochenta y cinco por ciento (85%) de los funcionarios electos y el 85% de los socios
pensaron que las carreteras, los puentes y el transporte publico son importantes para la
seguridad y la calidad de vida en el estado.

Se les pidid a los tres grupos que evaluaran la importancia de las carreteras, los puentes y el
transporte publico en lo que respecta al desarrollo econédmico y al crecimiento del empleo.
De nuevo, basado en la suma de respuestas "muy importantes"”, "importantes" y "algo
importantes”, el 97% de los encuestados residentes creen que los caminos, puentes vy
transporte publico son importantes para el desarrollo econdmico y el crecimiento del empleo
en el estado. El 86% de los funcionarios electos y el 94% de los socios pensaron que las
carreteras, los puentes y el transporte publico son importantes para el desarrollo econémico
y el crecimiento del empleo en el estado.

Valor general que ofrece TDOT. A los encuestados se les hizo varias preguntas relacionadas
con el valor proporcionado por TDOT para los impuestos de transporte pagados por los
residentes de Tennessee. Primero, se pidié a los residentes que indicaran aproximadamente
cuanto piensan que el residente promedio de Tennessee paga anualmente por vehiculo para
apoyar proyectos y servicios de transporte. Cuarenta y uno por ciento (41%) de los
encuestados indicaron que piensan que pagan menos de $ 500 al afio por vehiculo, 9%
piensan que pagan entre S 500- S 749, 3% piensan que pagan entre S 750- S 999, 5% piensan
que pagan $ 1000 o mas , y el 41% indic6 que no saben. Cuando se les pregunta dénde
piensan que Tennessee se ubica en comparacidon con otros estados en cuanto al gasto en
transporte de Tennessee por persona, el 11% de los residentes piensa gastar mas, el 26%
piensa que gasta lo mismo, el 22% piensa que gasta menos y el 42% saber.

Una mayoria (59%) de los encuestados indico que el valor proporcionado por TDOT para los
impuestos de transporte pagados es un "buen valor" (23%) o un "valor aceptable" (36%). Se
trata de una disminucién del 16% en el nimero de respuestas de "buen valor" y "valor
aceptable" a partir de 2013 y un descenso del 9% respecto a 2006. Aunque muchos
encuestados todavia piensan que el valor que proporciona TDOT para los impuestos de
transporte pagados por los residentes es un valor "bueno" o "valor aceptable", el nimero de
respuestas positivas ha disminuido significativamente desde 2013 y 2006. Asegurar que los
residentes son informados de los diversos proyectos de infraestructura y las inversiones en
transporte que tienen lugar en todo el estado pueden agregar un sentido de valor a los
impuestos pagado. Los residentes de Tennessee estan usando nuevos métodos para
recolectar informacidon sobre TDOT; mantener el ritmo de estas tendencias puede ser una
herramienta valiosa en la difusién de informacién sobre los principales proyectos de
infraestructura en todo el estado.

Impacto de la Construccion de una Carretera Nueva o la Reconstruccion de una Carretera
Existente. Casi la mitad (49%) de los residentes encuestados indicaron que TDOT ha
completado la construccion de una nueva carretera o la reconstruccién de una carretera
existente que usan regularmente durante los uUltimos dos afos. De los residentes que
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experimentaron la construccién o reconstruccién de carreteras que usan regularmente, mas
de tres cuartas partes (76%) indicaron que la calidad general del transporte en el drea donde
viven ha mejorado desde la terminacidn de los proyectos. Sélo el 38% de los residentes
indicaron que sentian que TDOT involucraba adecuadamente a su comunidad durante la
planificaciéon e implementacion de mejoras de carreteras en su area. Los residentes estan
satisfechos con el resultado final de los proyectos TDOT implementar en sus areas. TDOT hace
un buen trabajo asegurando que los residentes reciban informacién con anticipaciéon para
ayudar en los planes de viaje, pero se podria hacer mas para asegurar que las comunidades
estén involucradas en el proceso de planificacién.

El bajo nUmero de residentes que indicaron que su comunidad estuvo involucrada de manera
adecuada durante la planificacion y la implementacién de mejoras en la autopista podria ser
debido al cambio en la forma en que los residentes buscan y reciben informacién de TDOT.
Aungue la mayoria (56%) de los residentes sienten que TDOT proporcioné adecuadamente
informacién con antelacion durante las actividades del proyecto de construccion para ayudar
en los planes de viaje, no se sintieron incluidos en el proceso de planificacién. Asegurar que la
organizacion siga estas tendencias y se adapte a las formas en que la tecnologia influye en la
difusidon de informacion al publico en general puede ayudar a TDOT a asegurar que los
residentes se sientan informados e involucrados durante las etapas de planificacién e
implementacién de los principales proyectos de transporte. La siguiente tabla muestra
algunas de las principales tendencias de las formas mds efectivas en que TDOT puede
proporcionar informacion a los residentes. (Nota: Facebook no era una opcidon en las
encuestas de 2013 y 2006, pero el 26% de los residentes indicd que es una de las formas mas
eficaces para que TDOT les proporcione informacién).
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Los funcionarios electos y los socios que experimentaron la construccidn o reconstruccion de
carreteras en sus dreas tenian una perspectiva significativamente diferente que los
residentes. Ochenta y nueve por ciento (89%) de los funcionarios electos y 83% de los socios
que experimentaron la construccidn o reconstrucciéon de carreteras en su drea indicaron que
su drea ha mejorado desde la finalizacién del proyecto, en comparacion con el 76% de los
residentes. También hubo un cambio significativo en las respuestas con respecto a la
sensacion de si la TDOT involucré a la comunidad durante la fase de planificacién e
implementacion de mejoras en las carreteras; El 76% de los funcionarios electos y el 74% de
los socios consideran que existe una participacién adecuada de la comunidad, en
comparacion con el 38% de los residentes que creen que hay una participacion adecuada.

Recomendaciones y prioridades de inversion

Los resultados de las encuestas de residentes, elegidos oficiales, socios y benchmarking
proporcionan a TDOT un conjunto completo de datos para ayudar a gestionar las mejoras
orientadas al cliente en los proximos dos anos. Aunque hay muchas aplicaciones para los
datos de las encuestas que se llevaron a cabo, ETC Instituto tiene cinco recomendaciones que
se pueden utilizar para crear un plan de accién a medida que TDOT avanza.

La seguridad
e TDOT debe continuar enfocando recursos para mejorar la percepcién de seguridad en
las carreteras estatales. En general, los residentes indicaron que no se sienten tan
seguros en las carreteras estatales como lo hicieron hace tres afios. Casi el 80% de los
residentes estaban a favor de una mayor financiacién para mejorar la seguridad en las

TRENDS: Which of the following are the most effective
ways for TDOT to provide you with information?
2016 vs 2013

by percentage of respondents who selected the item (muliiple choices allowed) Change
Text messages 8% 0% ? E E +12%

Signs on roadways with phone numbers W 32%5% 425 E E -1 0%
E-mail o 2% +10%

Newspapers 21% 30% ; E E -g%

Tennessee "511" 16% 295 : | : -?%

TV local public access channel 4% 41% I -7%

. . 78% .
Electronic message boards on highways V//////////////////////////////////////////////ﬁ 23% =5%
Source: ETC Institute (2016)

UL
>
0
@)
-
.
<
@
n
-
3
3
Q
-
<




,ETC

INSTITUTE

carreteras estatales.

Opciones de Transporte

Los residentes de Tennessee estdn menos satisfechos con las opciones de transporte
en donde viven que los residentes que viven en estados de alto desempefio. Basado
en el andlisis Importancia-Satisfaccion, la disponibilidad de los servicios de transporte
publico donde usted vive es la prioridad nimero uno para que TDOT se centre en esta
area.

La congestion del trafico

Aunque TDOT estd funcionando en linea con los estados circundantes y de alto
rendimiento, la minimizacion de la congestién en las carreteras en las areas urbanas
debe seguir siendo un punto de énfasis. Ochenta y cuatro por ciento (84%) de los
encuestados estan a favor de una mayor financiacion para esta mejora.

Gestion del Sistema de Transporte del Estado

TDOT experimentd disminuciones significativas en la satisfaccién general relacionada
con la superficie de las carreteras y la remocién de nieve y hielo de las carreteras. La
condicidn y el mantenimiento de carreteras en el estado debe ser una prioridad de la
mejora en los dos afios préximos.

Comunicacion

Los residentes no se sienten involucrados durante la planificacion e implementacién
de mejoras en la autopista. TDOT debe centrarse en los patrones de comunicacion de
los residentes y seguir explorando nuevas formas de comunicar informacién
importante de planificacién con los residentes. Hubo cambios significativos en las
formas mas efectivas para que TDOT proporcionara informacidon a los residentes.
Mantener el contacto con estas tendencias puede ayudar a TDOT a llegar a mas
residentes durante las etapas de planificacién de las mejoras de infraestructura.
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Prioridades de inversion recomendadas para los proximos dos aiios. Con el fin de ayudar a
TDOT a identificar las prioridades de inversidn para los préximos dos afios, el Instituto ETC
realizd un andlisis de Importancia-Satisfaccion (I-S). Este andlisis examind la importancia que
los encuestados asignan a los diversos servicios y el nivel de satisfaccidn con cada servicio. Al
identificar los servicios de alta importancia y baja satisfaccion, el analisis identificd qué
servicios tendran mayor impacto en la satisfaccion general con los servicios TDOT durante los
proximos dos anos. Si la agencia desea mejorar su calificacién de satisfaccidon general, debe
priorizar las inversiones en servicios con las calificaciones de Importancia-Satisfaccién (I-S)
mas altas. Los detalles sobre la metodologia para el analisis se proporcionan en la Seccion 2
del informe completo de la encuesta.

Oportunidades para aumentar la satisfaccidon general con TDOT. A partir de un analisis de la
importancia que los residentes asignan a los diferentes servicios de transporte y su nivel
actual de satisfaccion con estos servicios, es probable que las mejoras en las siguientes areas
tengan el mayor impacto en la satisfaccién general con TDOT en los préximos 3-5 afios:

o Mantener la superficie de las carreteras interestatales en buenas condiciones
(Clasificacion 1-S = 0.2788)

o Mantener la superficie de otras carreteras estatales en buenas condiciones
(Clasificacion 1-S = 0,2434)

o Minimizar la congestidn en las carreteras de las zonas urbanas (Clasificacion 1-S
=0.2057)

o Proporcionar opciones para modos alternativos de transporte a lo largo de las
carreteras (Clasificacion I-S = .1005)

o Rayado de la autopista que es visible en tiempo humedo (Clasificacion I-S =
.0929)

La tabla a continuacidn muestra la calificacién de Importancia-Satisfaccion de los servicios
involucrados en el mantenimiento y administracion del sistema de transporte que tuvo las
calificaciones de Importancia-Satisfaccién (I-S) mas altas entre 22 instalaciones y servicios de
transporte que fueron evaluados en la encuesta.
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2016 Importance-Satisfaction Rating X
Tennessee Department of Transportation (g»)
ing and Managing the Transportation System “
Importance- l‘-l'
Most Important Most Important Satisfaction Satisfaction I-S Rating —0
Category of Service % Rank Satisfaction % Rank Rating Rank <
Very High Priority (IS >.20 (D
Keeping surface of interstate highways in good condition 48.4% 1 42.4% 19 0.2788 1
L(::;iﬁngnsurface of other state highways in good 39.0% 2 37.6% 20 0.2434 2 m
Minimizing congestion on highways in urban areas 31.8% 3 35.3% 22 0.2057 3 C
High Priority (IS .10-.20 §
Prowdlpg options for alternative modes of transportation 15.8% 1 36.4% 21 0.1005 4
along highways
Medium Priority (IS <.10) Q)
Eneurlng that roadway striping on highways is visible 19.2% 7 51.6% 18 0.0929 5
during wet weather S

Prioridades para las opciones de transporte fuera de la carretera. Basdndose en un andlisis
de la importancia que los residentes asignan a diversas opciones de transporte no rodoviario
y su nivel actual de satisfaccién con estas opciones, es probable que las mejoras en las
siguientes areas tengan el mayor impacto en la satisfaccidon con los servicios e instalaciones
no relacionados con la autopista por TDOT durante los proximos 3-5 afios:

o Disponibilidad de servicios de transporte publico donde usted vive (Calificacion I-S =
0.3219)

o Proximidad (facilidad de acceso / conveniencia) a los servicios de transporte publico
donde usted vive (Clasificacion I-S = 0.2333)

o Proporcionar instalaciones de parque y paseo donde los residentes puedan aparcar
su automovil y tener acceso a los servicios de transporte publico o carpool /
vanpool (Clasificacion I-S = 0,2198)

o Disponibilidad de servicios de transporte publico para personas mayores y personas
con discapacidad (Clasificacion I-S = 0,2174)

o Disponibilidad de instalaciones para peatones y aceras para transporte a lo largo de
las carreteras (Calificacién I-S = 0,2145)

La siguiente tabla muestra la calificacion de Importancia-Satisfaccién de las opciones de
transporte que se consideraron una prioridad muy alta para la inversién.
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2016 Importance-Satisfaction Rating

Tennessee Department of Transportation
Transportation Options

Most Importance-
Most Important Satisfaction Satisfaction Satisfaction |-S Rating
Category of Service Important % Rank % Rank Rating Rank
Very High Priority (IS >.20)
Availability (_)f public transportation services 44% 1 27% 2 0.3219 1
where you live
Proximity (ease of access/convenience) to 30% 3 23% 7 0.2333 2

public transportation services where you live

Providing park & ride facilities where
residents can park their car & access public 28% 4 23% 5 0.2198 3
transportation or carpool/vanpool services

Availability of public transportation services

0 0
for elderly & persons with disabilities R 2 S 1 0.2174 4

Availability of pedestrian facilities & sidewalks

i : 28% 5 23% 4 0.2145 5
for transportation purposes along highways
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