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Introduccion

0 O {Este documento recoge los resultados del estudio de Satisfaccim
del Viajero de autobuses urbanos que se realiza anualmente en el
municipio de Oviedo.

RANDOM strategy posee una dilatada experiencia realizando desde
hace varios afos este mismo estudio, ademas del Estudio de
Satisfaccién del Cliente entre los viajeros de lineas interurbanas vy
urbanas del Grupo ALSA.
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Objetivos

El objetivo general de este estudio es conocer la satisfaccion de los viajeros de las lineas de

autobuses urbanos de Oviedo y su evolucién con respecto a los datos obtenidos en afos

anteriores.

Este objetivo general se desarrolla en los siguientes objetivos parciales:

O Caracterizacion del viajero.

O Conocimiento de la satisfaccion global de los viajeros con el
servicio.

O Analisis de la satisfaccion e insatisfaccion en funcién del tipo de
viajero entrevistado.

O Valoracion emitida por los entrevistados sobre los principales
componentes del servicio, considerados claves para el analisis de Ia
calidad percibida del servicio por parte de los viajeros.
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Metodologia: ficha técnica

Los principales puntos que definen |a ficha técnica del estudio son:

Universo: viajeros de |a lineas de autobus urbanas de Oviedo.
Ambito: municipio de Oviedo.

Metodologia de recogida de informacién: Entrevista personal realizada en la parada o a bordo del
autobus si no da tiempo a completarla en la parada

Control de calidad de la recogida de informacion: Se superviso el trabajo de todos los
entrevistadores. En total se superviso el 22,2% de |as entrevistas realizadas.

Tamafo muestral: se realizaron un total de 203 entrevistas.
Limpieza de datos: se ha aplicado una fase exhaustiva de comprobacion y limpieza, no habiéndose
eliminado ninguna entrevista, en lo que respecta a las valoraciones de los items de satisfaccion.

Fechas de recogida de la informacidn: |a recogida de informacion se llevo a cabo entre el 2y el 4 de
Enero.

Error muestral: El error muestral, partiendo de criterios de muestreo aleatorio simple para un universo
infinito, al 95,5% de confianza y en el caso de mayor incertidumbre posible (p=q=50%), es de %7,1%.

RANDOM
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Metodologia: distribucién de la muestra

Distribucion de las entrevistas por linea:

NOMBRE DE LA LINEA e
ENCUESTAS
57

C — Lugones / Facultades
D — Facultades / Parque Principado 3 20
| E - La Monxina / Las Campas 28
; F — HUCA / Naranco / Campillin/ HUCA 18
fi G — Puerto / Monte Cerrao 10
H — Parque Principado / Catedratico Serrano 42
J — Otero / San Claudio 16
;L — San Andrés / Tudela Veguin ) 12
Total 203

RANDOM
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Metodologia: tratamiento de la informacioén
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Ponderacion Analisis
de los bivariable,

resultados regresiones,

en funcion obtencion

del nimero de la

de viajeros. importancia.

Se han calculado regresiones en cascada siguiendo la estructura de aspectos que
componen el servicio, para obtener el grado de influencia de cada aspecto en la
satisfaccion general, y asi crear una nueva variable de analisis que denominamos
IMPORTANCIA.
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Metodologia: las variables de analisis
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En la lectura de la informacién en funcion de las variables de analisis, siempre es necesario
contemplar las bases de cada segmento analizado, es decir, el numero de entrevistados de cada uno
de los subgrupos. A continuacién presentamos el numero de individuos que componen cada grupo.

Hombre 53 26%
GENERO
Mujer 150 74%
Menos 21 Afios 13 6%
22 a30 Afios 31 15%
EDAD 31 a45 Afios 62 31%
46 a 65 Afios 71 35%
> 65 Afos 26 13%
Menos de2 49 24%
De2a4 81 40%
CIA SEMANAL [
De5a9 63 31%
10oméas 10 5%
Trabajo 82 41%
Estudios 17 8%
4 Ociolvisitas 47 23%
OTIVO DEL VIA.
Compras 24 12%
Médico/Hospital 11 5%
Otros 22 11%
TOTAL 202

Satisfaccion del viajero 2017 R/\nDom




Indice

Satisfaccion de
los viajeros de
autobuses

03. Principales resultados
03.1 Perfil del viajero

urbanos de
Oviedo

Satisfaccion del viajero 2017 11 R/\nDom




PRINCIPALES RESULTADOS: Perfil de los viajeros

Género

Base: muestra total

>

71%

Motivo principal del viaje

Base: muestra total

41,4
25,3
8,8 . 11,3 - 9,3
] -

Trabajo  Estudios Ocio/ Compras Médico/ Otros
visitas Hospital

Satisfaccion del viajero 2017

Edad

Base: muestra total

317 34,4
—— - L

Menorde De 22a30 De 31 a45 De 46 a65 Masde 65
21

Frecuencia de uso del servicio

Base: muestra total i
10 o mas

5%

De5a9
31%

Menos de 2

23%

41%
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PRINCIPALES RESULTADQS: Perfil del viaje

) 00 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 .7

Hora ipo de billete
Base: muestra total Base: muestra total
Billete / tarjeta
Consorcio Asturias 35,1
De20a24h || 33 (CTA)

De 18 a 20h . 10,7 Bono pensionista | 0,9

De 16 a 18h - 30,3 Bono Universitario I 2,6

pe13a16h [l 165 Bonobas ] 6

De9a13h [N 302
\ / \ sencilo [N 55
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Satisfaccion con el servicio: esquerma de valaraciones y evolucion.

Result. [Result. | Oviedo Result. |Result. | Oviedo
2017 2016 16-17 2017 2016 16-17
Base: muestra total (203) Val. Global 7,92 7,45 Val.Global 7,92 745 #
Asp. del viaje fuera del vehiculo Asp. del viaje en el vehiculo 8,00 7,45
Servicios de atencion al usuario 6,41 6,64 La informacion dentro del autobus 8,39 8,26
Avisos de incidencias en el servicio 6,59 6,88 La facilidad de acceso 8,54 8,15
Servicio de objetos perdidos 6,35 6,82 ‘ La limpieza interior de los autobuses 8,52 8,10 f
Facilidad de contacto con la empresa 6,37 6,62 Identificacion del n® de linea bien visible 8,70 8,63
SERVICIOS AUX DE LA EMPRESA 6,42 6,66 Comodidad del viaje por n° de viajeros 7,79 7,37
Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas 8,06 7,73 f Calefaccion y aire acondicionado 7,84 17,77
Informacion de horarios y frec. en paradas 7,80 7,32 f EL AUTOBUS 8,10 7,82
Conexién con otros medios de transporte y entre lineas 8,03 7,54 f Informacion correcta y adecuada 8,48 8,20
Disefio de recorridos de las lineas 7,44 7,04 ' Aspecto e imagen del conductor 8,73 8,66
Amplitud de la red de autobuses 7,76 7,46 Suavidad en la conduccién 7,78 7,08 f
La informacion de recorridos / lineas en las paradas 7,84 7,68 Trato adecuado a los usuarios 8,41 8,05 f
Cercania a la parada 8,22 8,17 EL CONDUCTOR 8,23 7,86 '
LA RED (Lineas y Paradas) 7,76 7,43 ' La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 8,11 7,79
Precio de los billetes 6,40 5,92 f Cumplimiento de horarios y frecuencias 8,16 7,89
Variedad de tipo de tarifas 7.0 7.04 Hora de inicio/finalizacién del servicio en dias 8,25 8,14
laborables
Facilidad de adquisicion de los bonobuses / tarjetas 8,00 7,81 La duracion del trayecto 7,41 7,11
TITULOS DE VIAJE (Billetes) 7.10 6.81 La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines 756 6.74 '
de semana
Tiempo de acceso al autobus 8,34 8,00 i
TIEMPOS 7,87 7,47

‘ Evolucion negativa estadisticamente sig.

RANDOM
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t Evolucion positiva estadisticamente sig.
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Satisfaccion con el servicio: estructura de la satisfaccion con los diferentes aspectos del servicio.

Base: muestra total (203) 0
o)
8 6,41 Servicio de atencién al usuario
'5 6.42 Serv. Aux. de 6,59 Avisos de incidencias en el servicio
j ' la empresa 6,35 Servicio de objetos perdidos
| o
[a) 6,37 Facilidad de contacto con la empresa
<
i
757 E 8,06 Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas
' S 7,80 Lainformacion de horarios y frecuencias en las paradas
<
1 = 8,03  Conexion con otros medios y entre lineas
<C g 7,76 Lared 7,44 Disefio de recorridos de las lineas
m )
®) a 7,76  Amplitud de la red de autobuses
7]
6‘ < 7,84 Lainformacion de recorridos / Lineas en las paradas
- 8,22 Cercaniaalaparada
0
8 6,40 Precio de los billetes
< 7,10  Titulos de viaje 7,09 Variedad de tipo de tarifas
L(/)L 8,00 Facilidad de adquisicion de los bonobuses /tarjetas
=
(<[‘:) 7,92 8,39 Lainformacion dentro del autobus
w 8,54 Lafacilidad de acceso
) 8.10 B autoblis 8,52 La limpieza general interior de los autobuses
E)J ' 8,70 Identificacion del n°de linea bien visible
5 0 7,79 Comodidad del viaje por n° de viajeros
Z 8 7,84  Calefaccion y aire acondicionado
- O
8,00 '5
< 8,48 Informacion correctay adecuada
-
'-'ZJ 823  H conductor 8,73 Aspecto e imagen del conductor
EJJ ' 7,78  Suavidad en la conduccion
2 8,41 Trato adecuado a los usuarios
>
—
w 8,11 Lafrecuenciay horarios de paso en dias laborables
8,16 Cumplimiento de horarios y frecuencias
287 Los tiempos 8,25 Hora de inicio / finalizacion del servicio en dias laborables
En negrita el mas ' . 7,41 Duracion del trayecto
;/alorado de cada fase 7,56 Lafrecuenciay horarios de paso en festivos y fines de semana
8,34 Tiempo de acceso al autobus
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Satisfaccion con el servicio: ranking de los aspectos del servicio.

Base: muestra total (203) 2017 2016 DIE
Aspecto e imagen del conductor 8,73 8,66 0,07
GRUPO A Identiﬁ.c'aci()n del n° de linea bien visible 8,70 8,63 0,07
. La facilidad de acceso 8,54 8,15 0,39 f
Puntuaciones s e
. . La limpieza general interior de los autobuses 8,52 8,10 0,42 f
superiores a iguales a Informacion correcta y adecuada 8,48 8,20 0,28
8 puntos. Trato adecuado a los usuarios 8,41 8,05 0,35 f
La informacién dentro del autobis 8,39 8,26 0,13
Tiempo de acceso al autobls 8,34 8,00 034 14
Hora de inicio/finalizacion del senicio en dias laborables 8,25 8,14 0,11
Cercania a la parada 8,22 8,17 0,05
Cumplimiento de horarios y frecuencias 8,16 7,89 0,27
La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 8,11 7,79 0,32
Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas 8,06 7,73 0,33 t
K Conexién con otros medios de transporte y entre lineas 8,03 7,54 0,49 t /
Facilidad de adquisicién de los bonobuses / tarjetas 8.00 7,81 0,20
Calefaccion y aire acondicionado 7,84 7,77 0,07
La informacién de recorridos / lineas en las paradas 7,84 7,68 0,16
Informacion de horarios y frecuencias en las paradas 7,80 7,32 0,49 f
Comodidad del viaje por nimero de viajeros 7,79 7,37 0,42 f
Suavidad en la conduccion 7,78 7,08 0,70 f
Amplitud de la red de autobuses 7,76 7,46 0,30
La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana 7,56 6,74 0,81 1
Disefio de recorridos de las lineas 7,44 7,04 0,40 f
La duracion del trayecto 7,41 7,11 0,31
Variedad de tipo de tarifas 7,09 7,04 0,05
GRUPOC Avisos de incidencias en el senicio 6,59 6,88 -0,29
Puntuaciones inferiores  Senicios de atencion al usuario 6,41 6,64 022 ¥
a 7 puntos. Precio de los billetes 6,40 5,92 0,47 f
Facilidad de contacto con la empresa 6,37 6,62 -0,25
Senvicio de objetos perdidos 6,35 6,82 -0,47 ‘
i Evolucion positiva estadisticamente sig. ‘ Evolucion negativa estadisticamente sig.
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Satisfaccion con el servicio
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Los usuarios de los autobuses urbanos de Oviedo estan muy satisfechos con el servicio prestado. El indice de Satisfaccion
Global con el servicio es de 7,92 puntos de media, subiendo de manera estadisticamente significativa respecto al afio
pasado.

En cuanto a los componentes generales del servicio, los relacionados con los aspectos del viaje en el vehiculo obtienen

una valoracion de 8 puntos, también estadisticamente superior a |la del pasado afno.

Dentro de estos aspectos, el conductor, con 8,23 puntos, es el mejor de todos los evaluados. Si descendemos a los
atributos concretos referidos al conductor, observamos que todos superan los 8 puntos (como el aspecto e imagen del
conductor -8,73-); la Unica excepcién es la suavidad en la conduccién que obtiene 7,78puntos de media, pero que
experimenta una subida significativa frente a la ola pasada al igual que el trato adecuado a los usuarios (8,41 vs 8,05).

El autobus, con 8,10 puntos de media, ocupa el segundo lugar en cuanto a la evaluacion de sus usuarios. Hay cuatro
aspectos que superan los 8 puntos: la identificacion del nimero de Iinea (8,70), la facilidad de acceso (8,54), que este afio
sube su valoracion de manera significativa al igual que la limpieza interior (8,52-) vy la informacién dentro del autobds (8,39).
Los otros dos elementos oscilan entre el 7,79 de la comodidad del viaje, aspecto muy importante y que asciende desde un
7,37 (de forma estadisticamente significativa también) v 7,84 de la calefaccién y el aire acondicionado. En cuanto a la
evolucién de la vision del autobus respecto al pasado, es muy positiva, tanto globalmente como por atributos.

El tercero de los componentes de los aspectos del viaje en el vehiculo son los tiempos (7,84 puntos) que experimenta
una mejora en su valoracién estadisticamente significativa. Sobre todo por el incremento en |a satisfaccion con: la
frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana (+0,82 puntos) y el tiempo de acceso al autobus (+0,34

puntos)
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Satisfaccion con el servicio
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En lo gque respecta a los aspectos del viaje fuera del vehiculo globalmente |a valoracion media es de 7,57 puntas, lo que

implica un aumento estadisticamente significativo de +0,45 puntaos respecto a 2016.

Respecto a la red (grupo de atributos mejor valorado con 7,76 puntos), las puntuaciones se sitian entre los 8,22 puntos que
obtiene la cercania a la parada vy los 7,44 del disefio de los recorridos (pese a ser el peor evaluado obtiene una valoracion
muy positiva subiendo +0,40 puntos en esta ola). En esta agrupacion todas la valoraciones mejoran y cuatro de ellas lo hacen
de manera significativa.

Los titulos de viaje experimentan una mejora tanto en su valoracion en conjunto como en la satisfaccion manifestada ante
todos sus atributos. Concretamente el precio de los billetes supera los 6 puntos (6,40), subiendo casi medio puntos en su
valoracion.

Los servicios auxiliares de la empresa, aspecto peor valorado del servicio, obtiene una valoracién global de 6,42 puntas,
peor gue la del afio pasado sobre todo por el detrimento en la satisfaccion con el servicio de objetos perdidos y los servicios
de atencion al usuario.

Ordenando los atributos del servicio segun la valoracion media que reciben establecemos un ranking, con 2 grupos
antagonicos:

El grupo A, con los elementos con puntuaciones iguales o superiores a los 8 puntos. Aqui encontramos 15 atributos:
a destacar el aspecto e imagen del conductor, la identificacion de la linea, |a facilidad de acceso al autobuds y la limpieza
de los mismos (todos superan los 8,5 puntos).

En el extremo opuesto (grupo C), con puntuaciones inferiores a 7 puntos, se encuentran 5 elementos, todos ellos

relacionados con los servicios auxiliares de la empresay el precio de |os billetes.
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Satisfaccion con el servicio: andlisis evolutivo de la insatisfaccion/satisfaccion
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Base: muestra total (203) %lnsatisfechos %Satisfechos
2017 2016 2017 2016 Satisfechos Los que puntdan > 6 ptos.
Senicios de atencién al usuario 28 31 440 587 ® Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos.
Avisos de incidencias en el senicio 2,1 45 478 652 @
Senicio de objetos perdidos 1105 411 597 @ Diferencia estadisticamente significativa
Facilidad de contacto con la empresa 22 42 440 56,6 ®
Marguesinas/paradas limpias y bien conservadas 0,5 1,2 85,1 81,8
Informacion de horarios y frecuencias en las paradas 16 52 ® 810 742
Conexioén con otros medios de transporte y entre lineas 04 27 84,7 77,1 Satisfaccion, insatisfaccion e indiferencia
Disefio de recorridos de las lineas 21 34 775 708 (2016-2017)
Amplitud de la red de autobuses 0,8 34 83,1 777 Base: Muestra total de cada afio
La informacion de recorridos / lineas en las paradas 00 27 81,3 80,2
Cercania a la parada 05 15 89,8 88,0 92.2 95,3
Precio de los billetes 76 122 4577 43,6 m 2017
Variedad de tipo de tarifas 46 2.1 645 65,3 2016
Facilidad de adquisicién de los bonobuses / tarjetas 2,2 1,1 80,3 81,5
La informacion dentro del autobus 06 00 92,9 937
La facilidad de acceso 00 240 92,1 884
La limpieza general interior de los autobuses 00 00 93,1 89,38
Identificacion del n° de linea bien visible 00 03 93,1 935
Comodidad del viaje por nimero de viajeros 12 372 84,1 751@ 78
Calefaccion y aire acondicionado 20 20 83,1 81,9 — 4,7
Informacion correcta y adecuada 0,6 1,0 87,0 887
Aspecto e imagen del conductor 00 00 92,7 965 Satisfechos Indiferentes

Suavidad en la conduccion 15 26 76,7 678 Desde el 2014, no hay ningdn usuario
insatisfecho, es decir, ninguno puntud el

Trato adecuado a los usuarios 0,6 1,2 86,8 854 servicio con menos de cuatro puntos.
La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 10 27 83,7 828
Cumplimiento de horarios y frecuencias 15 23 88,6 85,1
Hora de inicio/finalizacién del senicio en dias laborables 15 2,2 87,1 885
La duracion del trayecto 33 56 742 71,0
La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana 10 63@ 722 64,7
Tiempo de acceso al autobus 03 05 92,1 89,0
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Satisfaccion con el servicio: andlisis de la insatisfaccion

ase: muestra total (203) P P
T Aspectos del viaje fuera del vehiculo

Servicios auxiliares 80,3
Titulos de viaje

57,8
) 53,8 64,5
47,8 °0.1
45,7 46,6
17,5
2 8 2 1 7, 6
2,2
Servicios de a_tencmn Avisos de |nC|q§nCIas Servicio d_e objetos Facilidad de contacto - —
al usuario en el servicio perdidos con laempresa Precio de los billetes  Variedad de tipo de Facilidad de adquisicién
tarifas de los bonobuses /
tarjetas

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

85,1 84,7 898
. : 83,1
81 78 81,3
La Red
20,4
14,4 17.4 14,9 16,1 18,7
1,6 0,8
0,5 0,4 2.1 0,0

Marquesinas/paradas Informacion de horarios Conexién con otros  Disefio de recorridos de  Amplitud de la red de La informacion de Cercania a laparada

limpias y bien y frecuencias enlas  medios de transporte y las lineas autobuses recorridos / lineas en
conservadas paradas entre lineas las paradas
Satisfechos Los que punttan > 6 ptos.

Indiferentes Los que punttan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos.
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Satisfaccion con el servicio: andlisis de la insatisfaccion

Base: muestra total (203)

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

El Autobus

Aspectos del viaje en el vehiculo

Satisfechos
Indiferentes
Insatisfechos

Los que puntdan > 6 ptos.
Los que punttan de 4 a 6 ptos.
Los que puntdan < 4 ptos.

El Conductor

92,9 92,1 93,1 93,1
84,1 83,1
92,7
87 86,8
76,7
14,7 14,8
6,6 7,9 6,9 6,9
0,6 0,0 0,0 00 1,2 2,0
La informacién  La facilidad de Lalimpieza Identificacion del Comodidad del ~ Calefaccion y
dentro del acceso general interior n° de linea bien viaje por nimero aire 21,7
autobus de los autobuses visible de vigjeros acondicionado 12.4 12,6
7,3
0,6 0,0 1,5 06
Informacion correcta Aspecto e imagen Suavidadenla Trato adecuado a los
P y adecuada del conductor conduccion usuarios
Los Tiempos 92,1
88,6 871
83,7 '
74,2 72,2
26,8
22,5
15,3 9,9 11,4
1,0 1,5 1,5 1,0
3,3 0,3
La frecuencia y Cumplimiento de Hora de La duracion del La frecuenciay  Tiempo de acceso al
horarios de paso en horarios y frecuencias inicio/finalizacion del trayecto horarios de pasoen autobus

servicio en dias
laborables

dias laborables festivos y fines de

semana
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Satisfaccion con el servicio
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Este afio contintda sin haber viajeros insatisfechos con el global del servicio y, el porcentaje de satisfechos ha
disminuido ligeramente (-3,1-%).

Analizando la tasa de insatisfaccion que genera cada elemento del servicio, destacan por ser los elementos con
mayores tasas de insatisfaccion:

El precio de los billetes (7,6%)

La variedad del tipo de tarifas (4,6%)

La duracion del trayecto (3,3%).

Incluso entre estos elementos “mas insatisfactorios” son absolutamente minoritarios los usuarios que realizan

valoraciones negativas.

Evolutivamente, es decir, en comparacion con los resultados obtenidos el afio pasado, solo se dan cambios
estadisticamente significativos negativos en atributos relacionados con los servicios prestadas por la empresa,
y san consecuencia del descenso de la proparcion de viajeros satisfecho, mas que por el incremento de la

insatisfaccidon con los mismos.
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segun perfil del viajero

Base: muestra total (203)

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

100,0 Género y edad
, TOTAL Hombre  Mujer Menos de De 21 a 30De 31a 45De 46 a 65 Mas de 65
Porcentajes (*p1afios  afios afios afios afios
Satisfechos Los gue puntdan > 6 ptos.
Indiferentes Los gue puntuan de 4 a 6 ptos. 82
Insatisfechos  Los que puntan < 4 ptos. 8.0 8,1 8,2 ... 8,1 8,1
, ° .::-.-_-.'_'.. .-.,':‘ .9, 7,9 ........
3 .810 8 O .... ......... .-:n. ............ 811
718,...-* ’ 79 [ J
(*) Bases excesivamente reducidas 7,9 L SAARLIIIIIEE o.. (] °
° T e ° T 77 g
7.6 L4 7,6 ¢ [ ) 7,6
7,4 7.4 7,4
TOTAL Hombre  Mujer Menosde De2la De3la Ded46a Méasde65
21 afios 30 aflos 45afios 65afios  afios
Valoraciones medias
- ) *) ™)
<o Asp. del viaje fuera del vehiculo Bases
- Asp. del viaje en elvehiculo Hombre  Muier Menos 22a30 3la45 46a65 >65
--4@--- Total del servicio I 21 Afios  Afos Afios Afios Afios
53 150 13 31 62 71 26
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segun perfil del viajero

Base: muestra total (203)

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

1] 1] Ll
97,6
92,2 904 944 92,2 9 Motivo del viaje
61,4
38,6
7.8 9,6 78

55 24 3,7

TOTAL Trabajo Estudios Ociolvisitas ~ Compras Médico/Hospital  Otros

Porcentajes (*) *) *) (*)
Satisfechos Los que puntlan > 6 ptos.

Indiferentes Los que puntlan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos.

8,2 8‘3
810 8]0 ....... O l-':::::..:::'..' 870
: . .......... o 8,1 ----- . -'.719 7,8 .,
(*) Bases excesivamente reducidas g e 8,0, R P e
R PO TL AL T T TOP @:ceerrenencenees a". © 78
7 ..... )
° v "8 7,7 7,77,
7,6 7,5 ".-_"-. ..... L J
7,0 et
e 7,3
-
6,8
TOTAL Trabajo Estudios  Ociolvisitas  Compras Médico/Hospital Otros
| | () (*) (*) (*)
Valoraciones medias
o B Bases - —
-+ Asp. del viaje fuera del vehiculo Trabajo Estudios ociol Compras Medicol o
<ooqe-- Asp. del viaje en elvehiculo visitas Hospital
«=-p-: Total del senvicio 82 17 47 24 11 22
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segun perfil del viajero

Base: muestra total (203)

m Satisfechos i Indiferentes m Insatisfechos

022 Frecuencia semanal del viaje
TOTAL 2omenos De3o04viaje De5a9viajes 100 mas
Porcentajes (*) viajes
Satisfechos Los que punttan > 6 ptos.

Indiferentes Los que puntian de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos.

8,1
8,0 S o
: 7,9 e D "'-‘-.-
(*) Bases excesivamente reducidas 79 o 7.9 80 T, . 7.’7
7 RN UTRRPPPID { 3 -.“
P 7,8 .....__.-_,.--"'7'.6 ........ @ .;_.:‘7’5
7,6 o ’ 7,6 7,5
7,4
TOTAL 2 0 menos De304viaje Deb5a9viajes 100 mas viajes
. : ()
Valoraciones medias
<-m--- Asp. del viaje fuera del vehiculo Bases Mengs % De2as De5a9 100mas
- Asp. delviaje en el vehiculo 49 81 63 10
---4@--- Total del servicio
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segun perfil del viajero

Base: muestra total (203)

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

1000 1000 1000 Tipo de billete
92,2 93,5
87,9
I 7’8 I 6,5 12,1
. TOTAL Sencillo Bonobus Bono Bono Billete / tarjeta
Porcentajes (*) Universitario  pensionista  Consorcio
*) *) Asturias (CTA)
Satisfechos Los que punttan > 6 ptos. 8.4
Indiferentes Los que punttan de 4 a 6 ptos. .
Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos. 80 e . 1 8.’2 8,0 8,0
......... IR ST .
: Y o S ot
79 T 8,0 ..., 7‘9 """""" o 79
) L T e 2 ®
....... 77 e
7,6 7.6 7.6 o 7.5
(*) Bases excesivamente reducidas 7.3
TOTAL Sencillo Bonobus Bono Bono Billete /
Universitario pensionista tarjeta
Consorcio
() *) Asttifias
Valoraciones medias Bases (CTA)
<o Asp. delviaje fuera del vehiculo Sencillo Bonobus U _Bon'(t) . Bgnq ; CTarJeta.
.- Asp. del viaje en el vehiculo niversitario pensionista Consorcio
-4 Total del servicio 112 12 5 3 n
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segun perfil del viajero
) 0 0 0 0000000000000 000000000 000000000 000000000 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Base: muestra total (203)

m Satisfechos ' Indiferentes m Insatisfechos

62,2 07 949 028 944 Hora del viaje
81,8
18,2
7,8 9.3 5,1 7,2 5,6
TOTAL De9al3h Del3al6h Del6al8h Del8 a20h De 20a24h
Porcentajes (*)
Satisfechos Los que punttan > 6 ptos.

Indiferentes Los que punttan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos.

8,2
e... . 8,0
| S, i . ':'_..'..,.,.._._.,....ff"" -------- . 7 y 8
(*) Bases excesivamente reducidas 8,0 e 8,0 g 7,8
PR 7. -
7,4 ............ .. "
° 7.7 77 e o 73
75 7,5 ; 4 e
® ' ‘®
7,1 S 71
"o
6,7
TOTAL De 9 a 13h Del3al6h Del6al8h Del1l8 a20h De 20 a?24h
(*)
Valoraciones medias
De9a Del3a Del6a Del8a De20a
@ Asp.del viaje fuera delvehiculo Bases 13h 16h 18h 20h 24h
oo Asp. del viaje en el vehiculo
---<p--- Total del servicio 81 32 62 22 6

Satisfaccion del viajero 2017 R/\nDom
s strateqy




Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segun perfil del viajero
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Atendiendo al sexo y edad del viajero no se encuentran grandes diferencias en cuanto a la satisfaccion que
declaran sobre el servicio. Cabe sefalar que os viajeros entre 45 vy 65 afias son los que se muestran menos
satisfechos.

Los viajeras que utilizan el servicio para acudir al médico o al hospital son los que se muestran mas criticos con el
servicio (su tasa de satisfaccion es considerablemente inferior). Por el contrario, cuando el uso del servicio viene
motivado por ocio u "otros" |a tasa de satisfaccion supero el 95%.

Segun la frecuencia de uso, no se encuentran diferencias sefialables en la satisfaccién declarada por los viajeros.

Atendiendo al tipo de billete utilizado |a diferencia entre los dos Unicos titulos de viaje que tienen una base
muestral suficiente, no es muy grande, aln asi |a tasa de satisfaccion es ligeramente mas alta entre los usuarios del
billete sencillo (menor frecuencia de uso) que los de la tarjeta CTA (usuarios mas frecuentes).

La hora en la que se utiliza el servicio tampoco diferencia de manera importante a la valoracién gue dan los
viajeros. Sefialar gue la menar satisfaccion declarada por los nocturnos "de 20-24h" hay que tomarla con precaucién

dada la base reducida de este segmento.
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Importancia componentes del servicio: estructura de la importancia de los distintos aspectos del servicio en la Val.Global

Base: muestra total (203)

22%  Servicio de atencién al usuario
" Serv. Aux. de 08%  Avi de incid . | o
g 25% la empresa 8% visos de incidencias en el servicio
8 25%  Servicio de objetos perdidos
'5 25%  Facilidad de contacto con la empresa
<
o 14%  Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas
<D( 18% Lainformacién de horarios y frecuencias en las paradas
1 & 10%  Conexion con otros medios y entre lineas
< 54% T 46% Lared 22% Disefio de recorridos de las lineas
m 5 18%  Amplitud de la red de autobuses
9 s 14% Lainformacién de recorridos / Lineas en las paradas
Q) m 4% Cercania a la parada
[a)
zZ o
O ‘Q 43% Precio de los billetes
6 29% Titulos de viaje | 36%  Variedad de tipo de tarifas
O 22%  Facilidad de adquisicion de los bonobuses / tarjetas
LL
(0] 5%  Lainformacion dentro del autobus
|: 20% Lafacilidad de acceso
< 33% B autobds 7% La limpieza general interior de los autobuses
0
n 15% Identificacion del n° de linea bien visible
oy 2B 28% Comodidad del viaje por n°de viajeros
a) B
L o) 26%  Calefaccion y aire acondicionado
}_
O 2 28% Informacion correcta y adecuada
oy —
w 9 i
() 46% = 220 H conductor 9% Aspef:to e imagen del conQuctor
pr | 41%  Suavidad en la conduccién
5 22%  Trato adecuado a los usuarios
3 14% Lafrecuenciay horarios de paso en dias laborables
w - : )
21%  Cumplimiento de horarios y frecuencias
. . 14%  Hora de inicio / finalizacién del servicio en dias laborables
. En negrita el mas 45% Los tiempos L
. tante d da f 25% Duracion del trayecto
Importante de Cada rase . . . .
P 22% Lafrecuenciay horarios de paso en festivos y fines de semana
4%  Tiempo de acceso al autobus
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Importancia componentes del servicio: ranking de importancia y evolucion

Base: muestra total (203) 2017 2016 DIE
Aspecto e imagen del conductor 8,5% 7,2% 1,3% *
GRUPO A Suavidad en la conduccién 8,1% 6,6% 1,5% %
Peso superior al 5% La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana  7,1% 4, 7% 2,4% *
Precio de los billetes 5,8% 4,8% 1,0%
Disefio de recorridos de las lineas 5,5% 4,3% 1,3% *
Informacion correcta y adecuada 5,5% 51% 0,4%
Facilidad de contacto con la empresa 4,1% 2,9% 1,3% *
La facilidad de acceso 3, 7% 3,6% 0,1%
Trato adecuado a los usuarios 3,7% 3,0% 0,7%
Conexion con otros medios y entre lineas 3, 7% 3,1% 0,6%
Amplitud de la red de autobuses 3,6% 4,1% -0,4%
La limpieza general interior de los autobuses 3,2% 2,8% 0,5%
Cumplimiento de horarios y frecuencias 3,2% 2,6% 0,5%
La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 2,9% 4,2% -1,3% *
Cercania a la parada 2,7% 2,6% 0,1%
La informacion de recorridos / Lineas en las paradas 2, 7% 2,5% 0,1%
Tiempo de acceso al autobus 2,6% 1,5% 1,1%
Comodidad del viaje por n° de \iajeros 2,5% 2,5% 0,1%
La informacion dentro del autobis 2,5% 2,3% 0,2%
Facilidad de adquisicion de los bonobuses / tarjetas 2,5% 4,0% -1,5% *
La informacion de horarios y frecuencias en las paradas 2,4% 2,9%  -0,5%
Duracion del trayecto 2,3% 3,3% -1,0% * Aumento de mas del 1%
Senvcio de atencién al usuario 2,1%  2,8% -0,7% * Descenso de mas del 1%
Senicio de objetos perdidos 2,1% 2,6% -0,5%
Identificacion del n° de linea bien visible 1,9% 3,2% -1,3%  *
Hora de inicio / finalizacion del senicio en dias laborables 1,3% 2,0% -0,7%
Variedad de tipos de tarifas 1,1% 3,3% 2,1% %
GRUPO C Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas 1,0% 1,8% -0,8%
Peso inferior al 2%. Avisos de incidencias en el senicio 0,8% 1,6% -0,7%
Calefaccion y aire acondicionado 0,8% 2,1% -1,4% *
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Importancia componentes del servicio
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Como observamos en la primera diapositiva de este capitulo, donde presentamos la estructura de la importancia de
los diferentes aspectos del servicio, los relacionados con los aspectos del viaje fuera del autobds son los que
tienen un mayor peso en el valoracion general del servicio.

Entre éstos, los relacionados con "la red" aparecen como lo mas importante, y respecto a ellos, el disefo de
recorridos de las lineas, la amplitud de la red de autobuses y la informacién en las paradas se posicionan como
los factores de mas peso. En el caso de los titulos de viaje, el precio es el factor mas importante. Entre los
diferentes elementos de los servicios auxiliares proporcionados por la empresa el peso se reparte de manera
bastante homogénea entre todos los aspectos

Con respecto a los aspectos del viaje en el autobds, los tiempos tienen un gran peso para |os viajeros de Oviedo
y, aqui, la duracién del viaje, la frecuencia en festivos y fines de semana y el cumplimiento de horarios son los
factores de mayor importancia. En lo que respecta al autobus en si, la comodidad y la climatizacién son los
factores mas importante. Finalmente la suavidad en la conduccién es el aspecto que destaca de manera
importante dentro de los diferentes aspectos atribuidos al conductor.

En el analisis del ranking de atributos, en el Grupo A, compuesto por los atributos que tienen un efecto mas
grande en la satisfaccién global con el servicio (importancia superior al 5%) tres estan relacionados con el
conductor, y los otros tres restantes con la red, los tiempas vy los titulos respectivamente.

En el Grupo C, con pesos inferiores al 2%, se encuentran elementaos relacionados con todos los aspectas del servicio.

La variedad en las tarifas registra un descenso considerable.
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Importancia componentes del servicio: Importancia VS Satisfaccion

A continuacion, hemos analizado la importancia y la satisfaccion de los diferentes componentes del servicio de manera
conjunta, para asi poder establecer dimensiones que nos ayuden a detectar donde se encuentran los aspectos que requieren
de una mejora prioritaria asi como aquellos que deben seguir reforzandose para mantener la actual satisfaccion.

Hemos tomado la valoracién global del servicio como punto medio de satisfaccion y, en el caso de la importancia, la
importancia media de los cinco grandes componentes del servicio.

Importancia
media 20%
NO PRIORITARIO MANTENER
S
A
T
/
S EL AUTOBUS [ Fl FL CONDUCTOR Val. Global 7,92
F TIEMPOS = & LARED
A .
C LOS T/I;'/:JJLSS,’DE
C
| SERVICIOS
. AUXILIARES DEp
0 LA EMPRESA
N BAJA PRIORIDAD ALTA PRIORIDAD
—

IMPORTANCIA
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Importancia componentes del servicio: Importancia VS Satisfaccion
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En el analisis del cuadro de |a diapositiva anterior se observa que La red es el aspecto que mas cerca se situa del cuadrante de "alta
prioridad" , pero eso si, fundamentalmente por su gran importancia en la valoracion general no tanto por su valoracion, ya que se

encuentra muy cerca del eje horizontal donde se representa la valoracion general.

Los tiempos y el autobds aparecen muy cerca de ambos ejes pero se debe tener en cuenta de que hay que invertir mas atencion a los
tiempos porque teniendo ambos una importancia parecida, estos ultimos estan peor valorados.

Los Servicios auxiliares de la empresa y los Titulos de viaje, son los elementos peor evaluados, aungue también son los que tienen
un menor efecto en la satisfaccién con el servicio: es decir, su mejora podria catalogarse de baja prioridad ya que no afectaria de un

modo sustancial a la evaluacién del servicio.

A continuacidén, presentamos esta relacion satisfaccion/importancia de cada uno de los items del servicio.

ASPECTOS NO PRIORITARIOS (SATIS. ALTA IMPOR. BAJA)

La frecuencia y horarios de paso en dias laborables
Cercania a la parada

Tiempo de acceso al autobus

La informacion dentro del autobus

Facilidad de adquisicion de los bonobuses / tarjetas
Identificacion del n° de linea bien visible

Hora de inicio / finalizacion del senicio en dias
laborables

Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas

IMPOR. SATIS.
29% 8,11
2,7% 8,22
26% 8,34
2,5% 8,39
2,5% 8,00
1,9% 8,70
1,3% 8,25
1,0% 8,06

ASPECTOS BAJA PRIORIDAD (SATIS. BAJA IMPOR. BAJA)

La informacion de recorridos / Lineas en las paradas
Comodidad del viaje por n° de \iajeros

La informacién de horarios y frecuencias en las paradas
Duracién del trayecto

Senvicio de atencién al usuario
Senvicio de objetos perdidos
Variedad de tipo de tarifas

Avisos de incidencias en el senicio
alefaccion v aire acondicionado

Satisfaccion del viajero 2017

IMPOR. SATIS.
2,7% 7,84
25% 7,79
2,4% 7,80
23% 7,41
2,1% 6,41
2,1% 6,35
1,1% 7,09
0,8% 6,59

7. 84

ASPECTOS A MANTENER (SATIS. ALTA IMPOR. ALTA)

Aspecto e imagen del conductor

Informacién correcta y adecuada

La facilidad de acceso

Trato adecuado a los usuarios

Conexion con otros medios y entre lineas
La limpieza general interior de los autobuses

Cumplimiento de horarios y frecuencias

IMPOR. SATIS.
8,5% 8,73
5,5% 8,48
3,7% 8,54
3,7% 8,41
3,7% 8,03
3,2% 8,52
3,2% 8,16

ASPECTOS ALTA PRIORIDAD (SATIS. BAJA IMPOR. ALTA)

Suavidad en la conduccién

La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de
Precio de los billetes

Disefio de recorridos de las lineas

Facilidad de contacto con la empresa

Amplitud de la red de autobuses

IMPOR. SATIS.
8,1% 7,78
7,1% 7,56
5,8% 6,40
5,5% 7,44
4,1% 6,37
3,6% 7,76
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Satisfaccion y recomendacion de la empresa

Base: muestra total (203)

Satisfaccion con la empresa

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

90,6
7,85 7,74 7,88 7,82 8,08 7,95 253 8,20
8,5 Total Hombre  Mujer Menos 21 22 a30 31a45 46 a65 >65Afos
0,9 Afios Afios Afios Afios
Porcentajes Valaraciones medias
83,5
760 7,87 196 Lo 766 781 21 788 7,88
7,60 ' ’ ' 7,31
(4o
— 15,6
o
N 1,0
Menos De2a4 De59 10 o méas Trabajo Estudios Ocio/ Compras Médico/ Otros
i ’ de 2 visitas Hospital
Satisfechos Los que puntlan > 6 ptos.

Indiferentes Los gue puntian de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los gue puntdan < 4 ptos.
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Satisfaccion y recomendacion de la empresa

Recomendacién de la empresa
NPS

B Promotores © Meutrales mDetractores

62,2
53,3 56,3 52,8
54,5 48.4 45,6
39,4 48’4 34,3 38,1
6,1
[

Total Hombre Mujer Menos 22a30 3la45 46a65 >65
21 Aios  Afos Afos Afos Afos

Porcentajes NPS=Promotores (9+10)-Detractores (0 a 6)
69,0
23,3 2 509 08
45,7 ) 47,9 50,
38,8
38,0 36,5

(Us)

— 15,5 25,6

N ]

~N 12,1

_

Promotores Los que puntlfan 9+10 ptos. Menos De2a4 De59 10 o mas Trabajo Estudios Ocio/ Compras Médico/ Otros
Neutrales Los que puntiian 7+8 ptos. de 2 visitas Hospital
Detractores Los que puntian o- 6 ptos.

Satisfaccion del viajero 2017 R/\nDom
s strateqy




Satisfaccion y recomendacion de la empresa

Base: muestra total (203)

Repeticion del viaje

®mVigjara en el fututro ©~ Mo sabe mMo viajara en el fututro

98,6 8,69 8,58 8,73 8,85 8,88 8,66 8,57 8,76
1,0 0,4 ) ~
—_— Total Hombre  Mujer Menos 21 22a30 31a45 46 a65 >65Afo0s
Afios Afos Afos Afos
Porcentajes

Valoraciones medias

9,04
g37 878 8% 8,14 873 878 824 ;g5 B3
7,60 ;

o)
-
@)
™N 9,6

. . Menos De2a4 Deb59 10 o mas Trabajo Estudios Ocio/ Compras Médico/ Otros
Viajara en el futuro Los que punttan > 6 ptos. visitas Hospital
No sabe Los gue puntian de 4 a 6 ptos.

No viajara en el futuro  Los que puntdan < 4 ptos.
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Satisfaccion y recomendacion de la empresa
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Mas del 9o% de los viajeros del servicio de autobuses urbanos de Oviedo se muestran satisfechos con la
empresa obteniendo de media 7,85 puntos. La satisfaccién se incrementa entre los viajeros mayores de 65
anos vy entre los viajeros medianamente habituales, que hacen uso del servicio entre 5y g veces a la semana.

El Net Promoter Score (NPS), es decir, el indice de recomendacién de la empresa es positivo, ya que hay
mayor nimero de promotores y detractores. Analizando este resultado segun el perfil del viajero, destacamos
el alto indice de recomendacién por parte de los viajeros de menos edad (menos de 21 afos) y aquellos que
utilizan el servicio de por mativos relacionados con el ocio. Por el contrario el indice de recomendacion por parte
de los viajeros que utilizan el servicio para ir al médico o

También se ha indagado sabre |a fidelidad con la empresa y se ha preguntado por |a posibilidad de seguir
viajando en el futuro. Practicamente la totalidad de los viajeros ha respondido que viajara en el futuro, de
nuevo son los viajeros mas jovenes y los que utilizan el autobds urbano por ocio los mas fieles. De todos
modos, sefialar que no existen grandes diferencias entre los distintos segmentos.

En la comparacion con los resultados del afio pasado se ve una clara mejoria respecto a la ola pasada.
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Gracias.

Hasta pronto.
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