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Introduccion

0 0 {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
Satisfaccion del Cliente entre los viajeros de lineas interurbanas vy
urbanas del Grupo ALSA.

RANDOM strategy ha aportado también, su experiencia en
investigaciones similares, como por ejemplo, los estudios de Calidad
percibida por los clientes de Larga Distancia y Alta velocidad de
RENFE, los de satisfaccion y perfil del viajero de los trenes
internacionales, la imagen entre los no usuarios de ELIPSOS o los de

Ksatisfacci()n de usuarios del METRO de Madrid. /
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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 aros

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 la lineas de autobus urbanas de Oviedo.
Ambito: municipio de Oviedo.

Metodologia de recogida de informacidn: 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 30,8% de las entrevistas realizadas.

Tamarfo muestral: se realizaron un total de 203 entrevistas.
Limpieza de datos: se ha aplicado una fase exhaustiva de comprobacion y limpieza, habiéndose

eliminado 10 entrevistas, en lo que respecta a las valoraciones de los items de satisfaccion. Para el
resto de preguntas se han usado todos los casos.

Fechas de recogida de la informacion: |a recogida de informacion se llevo a cabo entre el 4 y el g de
Noviembre.

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%.
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Metodologia: distribucién de la muestra
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Distribucion de las entrevistas por linea:

A - Centro Asturiano /Llamaquique 4

SB - Fitoria / Olivares 5

C - Lugones / Facultades 56

D - Facultades / ParquePrincipado 16

- E - La Monxina / Las Campas 29
T 'F - HUCA / Naranco /Campillin / HUCA 16

G - Puerto / Monte Cerrao 9

H - Parque Principado /Catedratico Serrano 43

J - Otero / San Claudio 16

L - San Andrés / TudelaVeguin 9

Total 203
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Metodologia: tratamiento de la informacion
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Ponderacion Analisis
de los bivariable,

resultados regresiones,

en funcién obtencién

del nidmero 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 aspectoen 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 namero de entrevistados de cada uno
de los subgrupos. A continuacién presentamos el numero de individuos que componen cada grupo.

Hombre 79 39%
GENERO .
Mujer 124 61%
Menos 21 Afios 29 14%
22 a30 Afdos 39 19%
EDAD 31 a 45 Afos 52 26%
» 46 a 65 Afios 64 32%
> 65 Afios 19 9%

N &

“‘\-'t \ Menos de2 61 30%
. e AREGISE De2a4 38 19%

SEMANAL DEL

VIAJE De5a9 91 45%
10oméas 13 6%
Trabajo 62 31%
Estudios 31 15%
MOTIVO DEL Ocioiisitas 59 29%
VIAJE Compras 23 11%
Médico/Hospital 13 6%
Otros 15 7%

TOTAL 203
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PRINCIPALES RESULTADOS: Perfil de los viajeros

Género Edad

Base: muestra total Base: muestra total

3156
& 25,9 ’
‘ 19,1
“1 1
Menosde De21a30 De31a45 Dedba 65 Masde 65
21 afios afios afios afios afios
Motivo principal del viaje Frecuencia de uso del servicio
Base: muestra total Base: muestra total
10 o mas
7%

31,3 28,4
Deb59 enos de 2
15,3 1.4 45% 29%
B o= ==
Trabajo  Estudios Ociolvisitas Compras Médico/ Otros
Hospital

19%
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PRINCIPALES RESULTADQS: Perfil del viaje
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<

Dia v
Base: muestra total

Domingo l 7,5

sabado [ 11.6
Viernes - 209
Jueves - 38.6

Miercoles [ 12,3

Lunes . 9.1

o /
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Hora

Base: muestra total

De20a24 Jll 110
De18a20 [l 11,2
De16a 18 M 22,8
De13a16 [l 97
De9a13 M 205
De6a 9 I 247

o

/

-

Base: muestra total

Sencillo

Billete / tarjeta
(CTA)

Bono Universitario
Bonobus
Bono pensionista

Bono minusvalido

o

ipo de billete

I 308
I 36,4

Moo
Mo4
133

[ 1,2

/
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Satisfaccion con el servicio: esquema de valoraciones y evolucién.

Result. |Result. Result. |Result.
2015 2014 2015 | 2014

Base: muestra depurada (193)  Val. Global 7,40 7,39 Val. Global 7,40 7,39

Asp. del viaje fuera del vehiculo 6,75 7,10 Asp. del viaje en el vehiculo 7,33 7,57

Servicios de atencion al usuario 6,36 7,00 ok La informacion dentro del autobus 7,74 8,14 hid

Avisos de incidencias en el servicio 6,37 6,63 La facilidad de acceso 7,68 7,77

Servicio de objetos perdidos 6,46 6,96 Fkk La limpieza interior de los autobuses 7,84 8,00

Facilidad de contacto con la empresa 6,60 6,78 Identificacién del n° de linea bien visible 8,36 8,21

SERVICIOS AUX DE LA EMPRESA 6,39 6,76 Comodidad del viaje por n° de viajeros 7,26 6,94

Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas 7,29 7,52 Calefaccion y aire acondicionado 7,16 6,94

Informacién de horarios y frec. en paradas 6,74 6,82 EL AUTOBUS 7,46 7,64

Conexion con otros medios de transporte y entre lineas 7,36 7,58 Informacion correcta y adecuada 7,99 8,01

Disefio de recorridos de las lineas 7,03 6,68 Aspecto e imagen del conductor 8,48 8,39

Amplitud de la red de autobuses 7,44 6,81 ok Suavidad en la conduccién 7,16 7,13

La informacion de recorridos / lineas en las paradas 7,40 7,39 Trato adecuado a los usuarios 7,98 8,11

Cercania a la parada 7,93 8,20 EL CONDUCTOR 7,69 7,88

LA RED (Lineas y Paradas) 7,17 7,32 La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 7,61 7,06 ok
Cumplimiento de horarios y frecuencias 7,39 7,62
Hora de inicio/finalizacion del servicio en dias 745 761

* Diferencia estadisticamente significativa, pero inferior a 0,25 puntos laborables ' '

** Diferencia estadisticamente significativa, de 0,50 puntos o0 mas La duracion del trayecto 7,10 6,61 bid
La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines 648 619

** Diferencia estadisticamente significativa, entre 0,25y 0,49 puntos de semana ' '

* Diferencia positiva Tiempo de acceso al autobus 7,85 7,81

* Diferencia negativa TIEMPOS 7,18 7,18
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Satisfaccion con el servicio: estructura de la satisfaccion con los diferentes aspectos del servicio.

Base: muestra depurada (193)

n
D
g 6,36 Servicio de atencion al usuario
l5 6.39 Serv. Aux. de 6,37 Avisos de incidencias en el servicio
<l la empresa 6,46 Servicio de objetos perdidos
w
a 6,60 Facilidad de contacto con laempresa
<
o
W
6.75 E 7,29 Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas
1 E 6,74 Lainformacioén de horarios y frecuencias en las paradas
| > 7,36  Conexion con otros medios y entre lineas
-
g u 7,17 Lared 7,03 Disefio de recorridos de las lineas
@) o 7,44  Amplitud de la red de autobuses
7}
6 < 7,40 Lainformacioén de recorridos / Lineas en las paradas
= 7,93 Cercaniaalaparada
Q
8 7,74  Lainformacion dentro del autobus
< 7,68 Lafacilidad de acceso
LUI'-) 7,40 7 46 H autobs 7,84 Lalimpieza general interior de los autobuses
- 8,36 Identificacion del n°de linea bien visible
g) 0 7,26  Comodidad del viaje por n° de viajeros
L ‘g 7,16  Calefaccion y aire acondicionado
0 =
L 2 »
. nformacion correcta y adecuada
O < 7,99 Inf tay ad d
—
~ w 4 A i I
) 733 2| 769 & conductor 8,48 specto e imagen del conductor
=z E 7,16  Suavidad en la conduccién
2 7,98 Trato adecuado a los usuarios
>
-
w 7,61 Lafrecuenciay horarios de paso en dias laborables
7,39 Cumplimiento de horarios y frecuencias
718 Los tiempos 7,45 Hora de inicio / finalizacion del servicio en dias laborables
. En negrita el mas 7,10 Duracion del trayecto
valorado de cada fase 6,48 Lafrecuenciay horarios de paso en festivos y fines de semana
7,85 Tiempo de acceso al autobls
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Satisfaccion con el servicio: ranking de los aspectos del servicio.

Base: muestra depurada (193) 2015 2014 DIF
GRUPO A Aspecto e imagen del conductor 8,48 8,39 0,09
Puntuaciones Identificacion del n°® de linea bien visible 8,36 8,21 0,15
superiores a iguales a Informacioén correcta y adecuada 7,99 8,01 -0,02
8 puntaos. Trato adecuado a los usuarios 7,98 8,11 -0,13

Cercania a la parada 7,93 8,20 -0,27
Tiempo de acceso al autobus 7,85 7,81 0,04
La limpieza general interior de los autobuses 7,84 8,00 -0,16
La informacién dentro del autobus 7,74 8,14 -0,40 xx
La facilidad de acceso 7,68 7,77 -0,09
La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 7,61 7,06 0,55 ok
Hora de inicio/finalizacion del senicio en dias laborables 7,45 7,61 -0,16
Amplitud de la red de autobuses 7,44 6,81 0,63 ok
La informacién de recorridos / lineas en las paradas 7,40 7,39 0,01
Cumplimiento de horarios y frecuencias 7,39 7,62 -0,23
Conexion con otros medios de transporte y entre lineas 7,36 7,58 -0,22
Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas 7,29 7,52 -0,23
Comodidad del viaje por numero de viajeros 7,26 6,94 0,32
Suavidad en la conduccion 7,16 7,13 0,03
Calefaccion y aire acondicionado 7,16 6,94 0,22
La duracion del trayecto 7,10 6,61 0,49 o
Disefio de recorridos de las lineas 7,03 6,68 0,35
Informacién de horarios y frecuencias en las paradas 6,74 6,82 -0,08
Facilidad de contacto con la empresa 6,60 6,78 -0,18
La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana 6,48 6,19 0,29
GRUPO C Senvicio de objetos perdidos 6,46 6,96 -0,50 o
Puntuaciones inferiores  Avisos de incidencias en el senicio 6,37 6,63 -0,26
a b,5 puntos. Senicios de atencion al usuario 6,36 7,00 -0,64 i
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Satisfaccion con el servicio
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Los usuarios de los autobuses urbanos de Oviedo estan satisfechos con el servicio prestado. El Indice de Satisfaccion
Global con el servicio es de 7,40 puntos de media, manteniéndose estable respecto al pasado ano.

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

una valoracion de 7,33 puntos. A pesar de gue se trata de una puntuacién inferior a la del pasado afio, |a diferencia no es
estadisticamente significativa.

Dentro de estos aspectos, el conductor, con 7,69 puntos, es el mejor de todos los evaluados. Si descendemos a los
atributos concretos referidos al conductor, observamos gue todos se sitdan cerca e incluso llegan a superar los 8 puntos
(como el aspecto e imagen del conductor -8,48-); la inica excepcién es la suavidad en la conducciéon que obtiene 7,16 puntos
de media. En cuanto a la evolucién de la evaluacion del conductor, tanto globalmente, como por atributos, ninguna
diferencia es estadisticamente significativa.

El autobus, con 7,33 puntos de media, ocupa el segundo lugar en cuanto a la evaluacién de sus usuarios. Hay cuatro
aspectos que superan los 7,5 puntos: la identificacion del nimero de linea (7,68), la limpieza interior (7,84), la informacion
dentro del autobus (7,74) v la facilidad de acceso (7,68). Los otros dos elementos oscilan entre el 7,16 de la calefaccion y el
aire acondicionado y el 7,26 de la comodidad del viaje. En cuanto a la evolucion de la vision del autobus respecto al pasado
afio, en general, son pequefias variaciones no significativas. La Unica excepcion es el descenso de sufre la infarmacion
dentro del autobds (-0,4 puntos).

El tercero de los componentes de los aspectos del viaje en el vehiculo son los tiempos (7,18 puntos). Aunque mantiene
idéntica puntuacion global que el pasado afio presenta dos variaciones considerables: el aumento de la evaluacion de la

frecuencia y horarios de paso en dias laborables (+0,55) y de la duracién del trayecto (+0,49).
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Satisfaccion con el servicio
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En lo que respecta a los aspectos del viaje fuera del vehiculo globalmente |a valoracion media es de 6,75 puntas, lo que

implica un descenso de -0,35 puntos respecto a 2014.

Todo indica que los responsables de este descenso estan entre los servicios auxiliares de la empresa: es el Unico
componente que obtiene una puntuacion inferior a los siete puntos y el tnico en el que las medias de todos sus atributas se
sittian por debajo de esta puntuacion (oscilan entre 6,36y 6,60) vy, a pesar de que el descenso global de los servicios auxiliares
de la empresa no es significativo (-0,37), si lo es el de dos de sus componentes: los servicios de atencién al usuario (-0,64) v el
servicio de objetos perdidos (-0,5).

Respecto a la red, las puntuaciones se sitlan entre los 7,93 puntos que obtiene Ia cercania a la parada vy el 6,74 de Ia
informacion de horarios y frecuencias en las paradas. En esta agrupacion la Unica variacion significativa es el ascenso de Ia
puntuacién de la amplitud de la red de autobuses (+0,63).

Ordenando los atributos del servicio segln la valoracién 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 4 atributos: 3
de ellos relacionados con el conductor y 1 con el autobdas.

En el extremo opuesto (grupo C), con puntuaciones inferiores a 6,5 puntos, se encuentran 3 elementos, todos ellos

relacionados con los servicios auxiliares de la empresa.
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Satisfaccion con el servicio: analisis evolutivo de la insatisfaccion/satisfaccion

) 0 0 0 0000000000000 000000000 000000000 000000000 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
Base: muestra depurada (193)
Satisfechos Los que puntlan > 6 ptos.
Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos.

%lnsatisfechos %Satisfechos

2015 2014 2015 2014 Diferencia estadisticamente significativa
Senvicios de atencion al usuario 15 10 46,1 466 _ }
Avisos de incidencias en el senicio 5,2 7,0 505 52,1 L |
Senicio de objetos perdidos 04 - 451 462 ]
Facilidad de contacto con la empresa 34 34 57,0 493 = Satisfaccion, insatisfaccion e indiferencia
Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas 3,1 6,8 76,9 76,2 (2014-2015) ~

Base: Muestra total de cada afio

Informacion de horarios y frecuencias en las paradas 95 100 65,1 625
Conexién con otros medios de transporte y entre lineas 17 14 75,6 742 880
Disefio de recorridos de las lineas 23 810 732 551 © : u2015
Amplitud de la red de autobuses 14 680 778 611 Q@ 2014
La informacién de recorridos / lineas en las paradas 22 42 78,6 73,0 64,7
Cercania a la parada 2,1 -- 86,7 86,1
La informacion dentro del autobus 1,2 86,8 90,2 35,3
La facilidad de acceso 30 19 85,7 814
La limpieza general interior de los autobuses 1,0 89,8 839
Identificacion del n° de linea bien visible 16 20 934 893 12,0
Comodidad del viaje por nimero de viajeros 17 59 © 70,9 64,7 -
Calefaccion y aire acondicionado 28 44 73,6 619 O Satisfechos Indiferentes
Informacion correcta y adecuada 0,6 -- 89,9 821
Aspecto e imagen del conductor - - 985 912 © Ni en 2014, ni en 2015 habfa ningtin usuario
Suavidad en la conduccion 23 -- 705 63,0 insatisfecho, es decir, ninguno puntud el
Trato adecuado a los usuarios - 05 89,5 84,6 servicio con menos de cuatro puntos.
La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 15 72 © 825 6382 ©
Cumplimiento de horarios y frecuencias 2,7 2,4 76,2 76,4
Hora de inicio/finalizacién del senicio en dias laborables 43 29 79,7 739
La duracion del trayecto 33 40 73,4 559 )
La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana 4,8 8,1 52,2 428
Tiempo de acceso al autobus 0,5 -- 88,6 851
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Satisfaccion con el servicio: analisis de |a insatisfaccion

Base: muestra depurada (193) . » P
e Aspectos del viaje fuera del vehiculo

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

54,5 57,0

524 50.5

46,1 143 45,1
’ 39,6
I I Servicios auxiliares
5,2
1,5 : 34
SR [ ] 0.4 —

Servicios de atencion al - Avisos de incidencias en el Servicio de objetos Facilidad de contacto con la

usuario Semvicio perdidos empresa

75,6

86,7
77.8 78,6
76,9 73.2
65,1
25,4 24,5
La Red 20,1 226 20,8 19,1
9,5 11,2
3.1 1,7 1,4 2,2 2,1

Marguesinas/paradas Informacién de horarios  Conexién con otros  Disefio de recorndos de  Amplitud de la red de La informacidn de Cercania a la parada

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

Indiferentes Los gue puntdan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los gque puntdan < 4 ptos.
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Satisfaccion con el servicio: analisis de |a insatisfaccion

Base: muestra depurada (193) o P
o Aspectos del viaje en el vehiculo

m Satisfechos " Indiferentes mInsatisfechos . Satisfechos Los que puntdan > 6 ptos.
EI Autobus Indiferentes Los que punttian de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos Los que punttan < 4 ptos.
89.8 93,4
86,8 85,7 ’
70.9 73,6
27,5 23,6
12,0 11,3 10,2
5,0
1,2 3,0 "~ 16 1,7 2,8

La informacion La facilidad de La limpieza general |dentificacién del n® Comodidad del vigje Calefaccidn v aire 98,5

dentro del autobis acceso interior de los de linea bien visible por ndmero de acondicionado 89.9 89.5
autobuses viajeros ! :
70,5
Los Tlempas
27,2
82,5 79.7
76,2 i
9,5 10,5
0,6 1,5 23
Informacion correcta Aspecto e imagen Suavidad enla  Trato adecuado a los
y adecuada del conductor conduccion usuarios
16,0 16,1
1,5 4,3 3 3 4 8
— |
La frecuencia v Cumplimiento de Hora de La duracidn del La frecuencia v T|empo de acceso al
horarios de paso en horarios y frecuencias inicio/finalizacion del trayecto horarios de paso en autobiis
dias laborables servicio en dias festivos v fines de
laborables semana
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Satisfaccion con el servicio
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Este afio continta sin haber viajeros insatisfechos con el global del servicio y, pese a que la valoracién media se mantiene estable,
el porcentaje de satisfechos ha crecido claramente y de manera estadisticamente significativa (+23,3%)

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

La informacién de horarios y frecuencias en las paradas (9,5% de los usuarios evaltian con menos de 4 puntos)

Los avisos de incidencias en el servicio (5,2%)

La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana (4,8%)

La hora de inicio y/o finalizacién del servicio en dias laborables (4,3%)

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, todos los cambios estadisticamente
significativos son positivos: bien se trata de descensas de |a tasa de insatisfaccion, bien incrementaos de |a tase de satisfaccion
(0 ambos de modo simultaneo). Asi, mejoran claramente:

. Disefio de recorridos de las lineas (aumenta la tasa de satisfaccion un 18,1% vy desciende |a de insatisfaccion 5,8% )

. Amplitud de la red de autobuses (+16,7% la tasa de satisfaccion y -5,4% la de insatisfaccion)

. La frecuencia y horarios de paso en dias laborables (+14,3% la tasa de satisfaccion y -5,7% la de insatisfaccion)

. Calefaccién y aire acondicionado (+11,7 la tasa de satisfaccién, sin que la de insatisfaccién sufra variaciones claras)

. La duracién del trayecto (+17,5% la tasa de satisfaccion)

. Aspecto e imagen del conductor (+7,3 la tasa de satisfaccion)

. Informacion correcta y adecuada (+7,8% la tasa de satisfaccion)

. Comodidad del viaje por nimero de viajeros (-4,2% la tasa de insatisfaccion)
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segtn perfil del viajero

) 00 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Base: muestra depurada (193)

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

100,0
88,0 87,0 887 882  g49 9 83.4
2,0 3,0 13 1.8 5,1 6,6
8,7 0,0
TOTAL Hombre Mujer Menos de De 21230 De 31a4dd Dedb aBh Mas de 65
21 aflos afnos arnos arnos arnos
Porcentajes *) (*)
Satisfechos Los gue puntuan > 6 ptos.
Indiferentes Los gue puntuan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los que puntdan < 4 ptos.
74 74 7.4
s - SRR |
(*) Bases excesivamente reducidas 7.3 7,3 7,3
. ...
6,8 e
6,8 6,7
TOTAL Hombre  Mujer

Valoraciones medias

<@ Asp. delviaje fuera del vehiculo
<o fgp. del viaje en elvehiculo
oo« Total del servicio

Satisfaccion del viajero 2015

Género y edad

7,7
7.5 .
7,3 7,4 ST SR _7;.;.---*' 7.6
@ ettt . : (TS A%
N 75 7.3
70" 2 .
e, L 7.0
6,8 6,9 -
’ . 6,7

Menosde De21a De3la Dedf6a Masde65
21 afios 30 afios 45 afios 65 afios afios

(*) (*)
Bases Menos 21 22a30 3l1a45 46a65
Hombre Mujer Afios ARos Aios Afios > 65 Anos
79 124 29 39 52 64 19
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segtn perfil del viajero

Base: muestra depurada (193)

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

88,0
12,0
TOTAL Trabajo Estudios Cciofvisitas
Porcentajes

Satisfechos
Indiferentes
Insatisfechos

Los que puntuan > 6 ptos.

Los que puntuan < 4 ptos.

(*) Bases excesivamente reducidas

Valoraciones medias

<o Asp.del viaje fuera del vehiculo
- Asp. del viaje en el vehiculo
«-«4@p-o Total del servicio
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Los que puntlan de 4 a 6 ptos.

8

) 00 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Motivo del viaje

Compras Medico/Hospital Otros
) *) *)
7,6
. 7,5
7’4 7’4 7;5 "?‘!.6. .............. _-_-‘:.-.-..“, .......... .
. ’_..-..n-‘.l.‘.“,_- ;;; Pt 7,6
s O D2 T 7.4 7.5
7.3 73 e 0 7,3
et Y
T SUUURUUUPRURPRPRPPITTLLL by @eerennrer
. 6.8 : 6,9 _______________ PTTTSRTTRRN ® o g 6,9
6,8 ’ . 6,7 6,7 ’
6,6
TOTAL Trabajo Estudios  Ocioivisitas Compras Meédico/Hospital Otros
(*) *) ™)
Bases Ocio/ Meédico/
Trabajo  Estudios visitas Compras Hospital Otros
62 31 59 23 13 15
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segtn perfil del viajero

Base: muestra depurada (193)

m Satisfechos © Indiferentes m Insatisfechos . . s
Frecuencia semanal del viaje
100,0
925
88,0 ’
80,3 84,5
19,7
' 15,5
12,0 75
0,0
TOTAL Menos de 2 DeZad De5ag 10 v mas
Porcentajes ()
Satisfechos Los que puntidan > 6 ptos.
Indiferentes Los que puntdan de 4 a 6 ptos. 7,7
Insatisfechos  Los que puntdan < 4ptes. L L
7!4 7;4-. --------- :".‘.’ 7,7 :=:=:=, 7;3 754
s e ' o °
(*) Bases excesivamente reducidas 7,3 7,3 7.3 g
o e L ARLTETE PR reresrnnnansaaaananes 7 .1
6,8 . o9 6.8 68
6,6
TOTAL Menos de 2 De2a4 De5a9 10 y mas
()
Valoraciones medias
Bases
---#---.I"-".SD. dE|'u'iElefLIEfEl del vehiculo Menos de 2 De2a4 De5a9 10 o mas
61 38 91 13

- Asp. del viaje en el vehiculo
---4@--- Total del servicio
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segtn perfil del viajero

) 00 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Base: muestra depurada (193)

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

TOTAL

100,0

I I I I IUU I I

Sencillo Bonobus Bono Bono

Trajeta CTA

Bono

Tipo de billete

Universitario  pensionista minusy alido
Porcentajes ) () )
8’3
Satisfechos Los que puntdan > 6 ptos. ‘o
Indiferentes  Los que punttian de 4 a 6 ptos. B
Insatisfechos  Los que puntdan < 4 ptos. 7.5 r 8,1
7.4 ¥ RS
S, 2t . 7,3
¢ 7.4 "}‘4""'- AL
7,3 ’ ST T 7,3 6,9
. R ... BT .S o og
(*) Bases excesivamente reducidas 6,8 6,7 6,8 g’ 6,8 )
6,5 °
6,3
TOTAL Sencillo Bonobus Bono Bono Tarjeta CTA Bono
v Universitario pensionista minusvalido
( ) * * *
*) (*) *)
Valoraciones medias Bases Bono Bono Bono
- Asp.del viaje fuera del vehiculo Sencillo Bonobus universitario pensionista Tarjeta CTA minusvalido
<o Asp. del viaje en el vehiculo 82 19 20 . 7 3

-« Total del sanvicia
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segtn perfil del viajero
) 0 0 0 0000000000000 000000000 000000000 000000000 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Base: muestra depurada (193)

m Satisfechos ' Indiferentes m Insatisfechos

Hora del viaje

88,0

TOTAL DeGash  De9aish De13a16h De 16 & 18h De18 a20h De 20 & 24h
Porcentajes (*)
Satisfechos Los que punttan > 6 ptos.
Indiferentes Los que punttan de 4 a 6 ptos. 7.6
Insatisfechos  Los que puntdan < 4 ptos. ’
7,5 g.uveererrrriiill ... 74
7.4 t S 7.6 trees. 7.3 7,3
! 7, 5 N b .&-....'.‘ ............ .s °
7, 7, g e, T L
(*) Bases excesivamente reducidas 7270, g 27,0
e @
. PR e . 9"96‘8 ____________ )
6,8 6,8 6.8 . ’ 6,7
6,5
TOTAL De6a% De9ai13h De13a16h De 16a 18h De 18 a 20h De 20 a 24h
) () (*)
) ) Bases
Valoraciones medias De6a De9a Del3a Del6a Del8 a De20a
-~ Asp. del viaje fuera del vehiculo on 1sho16hoash 20n 24h
<o fsp. del viaje en el vehiculo 50 - 19 46 22 23

<= Total del servicio
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Satisfaccion con el servicio: valoracion global del servicio segtn perfil del viajero

) 00 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Atendiendo al sexo y edad del viajero no se encuentran grandes diferencias en cuanto a la satisfaccion que
declaran sobre el servicio. Cabe sefialar que todos los viajeros mayores de 65 afos valaran el global del servicio con
mas de 6 puntos. La edad, como tendencia general no estrictamente lineal, parece establecer cierta diferencia,
haciendo que su incremento suponga un aumento de la satisfaccion.

Los viajeros que utilizan el servicio para ir a su centro de estudios son los que se muestran mas criticos con el
servicio (su tasa de satisfaccién es un 10% inferior a la global). Por el contrario, cuando el uso del servicio viene
motivado por ocio, compras o para utilizar servicios sanitarios la tasa de satisfaccion alcanza o supera el 90%.

Segln la frecuencia de uso, como cabe esperar, los viajeros menas asiduos san los mas satisfechos: esta satisfecho
el 93% de los que realizan menos de 2 viajes semanales y el 100% de los que realizan entre 2y 4 viajes a la semana.

Atendiendo al tipo de billete utilizado (relacionado con la frecuencia de viaje), la diferencia entre los dos tnicos
titulos de viaje que tienen una base muestral suficiente es pequefia, aun asi la 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 parece establecer dos tipos de viajeros: los que viajan hasta las 18:00 (mas

satisfechos) y los que lo hacen a partir de las 18:00 horas (menos satisfechos).
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03.3 Importancia componentes del servicio
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Importancia componentes del servicio: estructura de la importancia de los distintos aspectos del servicio en la Val.Global

) 00 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Base: muestra total (203)

28%  Servicio de atencién al usuario
Serv. Aux. de

28% Avisos de incidencias en el servicio
399  laempresa ?

17%  Servicio de objetos perdidos
28%  Facilidad de contacto con laempresa

ASP. DEL VIAJE FUERA DEL AUTOBUS

— 12%  Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas
;E 39% 21% Lainformacion de horarios y frecuencias en las paradas
15%  Conexién con otros medios y entre lineas
@)
— 61% Lared 12% Disefio de recorridos de las lineas
) 12%  Amplitud de la red de autobuses
Z 14% Lainformacion de recorridos / Lineas en las paradas
\Q 13%  Cercania a la parada
8 19% Lainformacion dentro del autobus
< 15% Lafacilidad de acceso
u 0 . . . .
) 35% H autobus 12% La I|rr.1;:-)|ez.:j1 general interior dellos &llu‘tobuses
= 17% Identificacion del n° de linea bien visible
n
|<—: a 16% Comodidad del viaje por n° de viajeros
7)) E 20% Calefaccion y aire acondicionado
o)
Ll < 21% Informacion correcta y adecuada
| - _
L 0,
n 61% = 31% B conductor 14% Aspe_cto e imagen del COﬂC_il’JCtOI‘
O [ 35% Suavidad en la conduccion
5 'ji 31% Trato adecuado a los usuarios
=z z 9% La frecuencia y horarios de paso en dias laborables
— m

21% Cumplimiento de horarios y frecuencias

. 17%  Hora de inicio / finalizacion del servicio en dias laborables
34% Los tiempos

19%  Duracion del trayecto

21% Lafrecuenciay horarios de paso en festivos y fines de semana
. En negrita el mas 14%

importante de cada fase

Tiempo de acceso al autobus
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Importancia componentes del servicio: ranking de importancia y evolucion

Base: muestra total (203)
2015 2014 DIF

Suavidad en la conduccion 7,0% 3,7% 3,3% *
GRUPO A Trato adecuado a los usuarios 6,1% 4,1% 2,0%
Peso superior al 5% Facilidad de contacto con la empresa 5,5% 3,8% 1,7%
Avisos de incidencias en el senicio 5,5% 3,1% 25% %
Senicio de atencién al usuario 5,5% 3,7% 1,8%
Cumplimiento de horarios y frecuencias 4,2% 2,9% 1,3%
La informacién de horarios y frecuencias en las paradas 4,2% 2,0% 2,2% %
La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana  4,2% 3,1% 1,1%
Informacion correcta y adecuada 4.1% 4.0% 0,1%
Calefaccion y aire acondicionado 4,0% 2,9% 1,1% =%
La informacién dentro del autobus 3,9% 3,2% 0,7%
Duracion del trayecto 3, 7% 3,2% 0,5%
Identificacion del n° de linea bien visible 3,4% 3,8% -0,3%
Senicio de objetos perdidos 3,4% 2,9% 0,5%
Hora de inicio / finalizacién del senvicio en dias laborables 3,3% 3,2% 0,2%
Comodidad del viaje por n° de \iajeros 3,3% 41% -0,8%
La facilidad de acceso 3,1% 3,60 -0,5%
Conexioén con otros medios y entre lineas 3,0% 2,0% 1,0%
La informacioén de recorridos / Lineas en las paradas 2,9% 2,2% 0,7%
Aspecto e imagen del conductor 2,8% 2,6% 0,2%
Tiempo de acceso al autobus 2,8% 3,0 -0,2% * Aumento de mas del 2%
Cercania a la parada 2,6% 2,5% 0,1% " Descenso de mas del 1%
Marguesinas / Paradas limpias y bien consenadas 2,.5% 3,2% -0,7%
Amplitud de la red de autobuses 2,4% 25% -0,1%
GRUPO C Disefio de recorridos de las lineas 2,4% 3,1% -0,7%
Peso inferior al 2,5%. La limpieza general interior de los autobuses 24% 25% -0,1%
La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 1,7% 3,3% -1,6% *
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Importancia componentes del servicio

) 00 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

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 el viaje en el autobis son los que tienen un mayor peso
en el valoracién general del servicio.

Entre éstos, los relacionados con el autobus aparecen como lo mas importante, y respecto a él, la climatizacion
y la informacién dentro del autobds se posicionan como los factores de mas peso. En el caso de “Los tiempos”,
los aspectos mas importantes son el cumplimiento de horarios y la frecuencia de paso en festivos. En el caso
concreto del conductor, lo mas importante es la suavidad en la conducciéon (elemento el mas importante de todos
los aspectos evaluados).

Con respecto a los aspectos del viaje fuera del autobls, la red tiene un gran peso para los viajeros de Oviedo v,
dentro de ésta, la informacion de horarios en la paradas es el factor de mayor importancia. Entre los diferentes
elementos de los servicios auxiliares proporcionados por la empresa comparten la misma importancia los servicio
de atencidn al usuario, los avisos de incidencias en el servicio y |a facilidad de contacto con la empresa..

En el andlisis del ranking de atributos, en el Grupo A, compuesto por los atributos que tienen un efecto mas
grande en la satisfaccion global con el servicio (importancia superior al 5%) se encuentran 2 elementos
relacionados con el conductor y 3 con los servicios de la empresa. Cabe sefialar los incrementos en su importancia
gue han experimentado la suavidad en la conduccion y los avisos de incidencias del servicio.

En el Grupo C, con pesos inferiores al 2,5%, se encuentran elementos relacionados con la red, el autobds y los
tiempos. La frecuencia y horarios en dia laborables, gue se convierte este afio en el aspecto menos importante,

registrando 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 valoracion 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

EL
CONDUCTOR

n EL AUTOBUS

u Val. Global 7,4

[ | @ LA RED
TIEMPOS

*

SERVICIOS
AUXILIARES
DE LA

EMPRESA,
BAJA PRIORIDAD ALTA PRIORIDAD
I

Z2O0O-MAADTLV=49> W

IMPORTANCIA
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Importancia componentes del servicio: Importancia VS Satisfaccion

En el analisis del cuadro de la diapositiva anterior se observa que La red se sitda en el cuadrante de "alta prioridad" ,
pero eso si, fundamentalmente por su gran importancia en |a valoracién 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 autobuds aparecen muy cerca de ambos ejes pero se debe tener en cuenta de que hay gue invertir mas
atencion a los tiempos porgue teniendo ambos una importancia parecida, estos Ultimos estan peor valorados.

Los Servicios auxiliares de la empresa, son los elementos peor evaluados, aungue también son los que tienen un
menor efecto en la satisfaccion con el servicio: es decir, su mejora podria catalogarse de baja prioridad ya que no
afectaria de un modo sustancial a la evaluacion del servicio.

A continuacién, presentamos en esta relacién satisfaccion/importancia en cada uno de los items del servicio.

ASPECTOS NO PRIORITARIOS (SATIS. ALTA IMPOR. BAJA) ASPECTOS A MANTENER (SATIS. ALTA IMPOR. ALTA)
IMPOR. SATIS. IMPOR. SATIS.
La informacion de recorridos / lineas en las paradas 2,9% 7,40 Trato adecuado a los usuarios 6,1% 7,98
Aspecto e imagen del conductor 2,8% 8,48 Informacion correcta y adecuada 4,1% 7,99
Tiempo de acceso al autobis 2,8% 7,85 La informacion dentro del autobus 3,9% 7,74
Cercania a la parada 2,6% 7,93 Identificacion del n°® de linea bien visible 3,4% 8,36
Amplitud de la red de autobuses 2,4% 7,44 Hora de inicio/finalizacion del senicio en dias laborables 3,3% 7,45
La limpieza general interior de los autobuses 2,4% 7,84 La facilidad de acceso 3,1% 7,68
La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 1,7% 7,61
ASPECTOS BAJA PRIORIDAD (SATIS. BAJA IMPOR. BAJA) ASPECTOS ALTA PRIORIDAD (SATIS. BAJA IMPOR. ALTA)
IMPOR. SATIS. IMPOR. SATIS.
Conexion con otros medios de transporte y entre lineas  3,0% 7,36 Suavidad en la conduccién 7,0% 7,16
Marquesinas/paradas limpias y bien consenadas 2,5% 7,29 Facilidad de contacto con la empresa 5,5% 6,60
Disefio de recorridos de las lineas 2,4% 7,03 Avisos de incidencias en el senicio 5,5% 6,37
Senvicios de atencion al usuario 5,5% 6,36
Informacion de horarios y frecuencias en las paradas 4,2% 6,74
La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana 4,2% 6,48
Calefaccion y aire acondicionado 4,0% 7,16

La duracion del trayecto 3,7% 7,10
Senicio de objetos perdidos 3,4% 6,46
Comodidad del viaje por niimero de viajeros 3,3% 7,26
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03.4 Satisfaccion y recomendacion de la empresa
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Satisfaccion y recomendacion de la empresa

Base: muestra total (203)

Satisfaccion con la empresa

m Satisfechos " Indiferentes m Insatisfechos

7,69
1 7.16 6,95 7,30 7,08 7,08 693 /30
7,16
20,0
29
I
Total Hombre  Mujer Menos 21 22a30 31a45 46a65 > 65 Afos
Afos Afos Afas Afos
Porcentajes Valoraciones medias
72,8 7,30
’ 7,44 7.33 7,62
7,19 7.10 6,69 7,26 6,70 6,95 7,04
25,2
2 2,0
) Menos De2a4 De59 10omas Trabajo Estudios Ocio/ Compras Meédico/ Otfros
Satisfechos Los que puntian > 6 ptos. de 2 visitas Hospital

Indiferentes Los que puntlan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos  Los que punttan < 4 ptos.
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Satisfaccion y recomendacion de la empresa

Recomendacién de la empresa
NPS

B Promotores © Meutrales mDetractores 18,3

9.8
50
3.2 : 2.7
20 :
63,4 2,0 _— 02  mmm - [

-10,3
19,3 17,3
- - Tetal Hombre Mujer Menos 22230 31a45 46a65 > 65
21 Afios  Afios Afos AfRos AfRos
Porcentajes NPS=Promotores (9+10)-Detractores (0 a 6)
18,8
16,8
0,5
51,5
245 24
N .
-16,8
MenosdeDe2a4 De59 10omas Trabajo Estudios Ocio/ Compras Médico/ Otros
. visitas Hospital
Promotores Los que puntian 9+10 ptos.
Neutrales Los que puntian 7+8 ptos.
Detractores Los que puntian o- 6 ptos.
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Satisfaccion y recomendacion de la empresa

Base: muestra total (203)
Repeticién del viaje

mViajara en el fututro © Mo sabe mNo viajara en el fututro

7,60 7 44 7,70 7,81 7,62 7,45 7,51 7,99
86,3
- I I I I I

12,0 Total Hombre  Mujer Menos21 22230 31a45 46a65 > 65 Afios
1,7 Afios Afos Afios Afios
Porcentajes Valoraciones medias
, 757 792 751 744 767 757 762 753 /80 ..
7,69
18,6
2 2,0
Menos De2a4 De59 10omas Trabajo Estudios Ocio/ Compras Médico/ Otros
Viajara en el futuro Los que punttan > 6 ptos. de2 visitas Hospital
No sabe Los que puntlan de 4 a 6 ptos.

No viajara en el futuro  Los que punttan < 4 ptos.
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Satisfaccion y recomendacion de la empresa

) 00 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Mas del 75% de los viajeras del servicio de autobuses urbanos de Oviedo se muestran satisfechos con la empresa
obteniendo de media 7,16 puntos. La satisfaccion se incrementa entre los viajeros mayores de 46 afios y, por el
contrario, desciende entre los viajeros mas asiduos.

El Net Promoter Score (NPS), es decir, el indice de recomendacién de la empresa es neutro, ya que hay
practicamente el mismo ndmero de promotores y detractores. Analizando este resultado segun el perfil del viajero,
destacamos el alto indice de recomendacion por parte de los viajeros de mas edad (mas de 65 afios) y aquellos que
utilizan el servicio para acudir al médico.

También se ha indagado sobre la fidelidad con la empresay se ha preguntado por la posibilidad de seguir viajando
en el futuro. El 86% ha respondido gue viajara en el futuro, sin que haya excesivas variaciones en funcién del perfil
del viajero.

En la comparacion con los resultados del afio pasado se debe hablar de estabilidad, el descenso que se produce no es

estadisticamente significativo.
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03.5 Valoracion novedades en el servicio
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Valoracion novedades en el servicio

Base: muestra total (203)

Valoracion de la entrada de Oviedo en el Consorcio de Transportes de Asturias

mFaositivamente Indiferentemente mMegativamente
7,79 8,01 7,66 7,90 7,84 771 7,73 8,00
] 7’79 I I I I I I I I
17,4 Total Hombre  Mujer Menos 21 22a30 31a45 46a65 » 65 Afos
Afios Afos Afos Afios
0,6 . .
Valoraciones medias
773 791 782 740 784 755 792 778 196 ;4
Menos De2a4d4 De59 10omas Trabajo Estudios Ociof Compras Médico/ Otros
Pasitivamente Los que puntlan > 6 ptos. de 2 visitas Hospital
Indiferentemente Los que puntlan de 4 a 6 ptos.
Negativamente Los que puntian < 4 ptos.
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Valoracion novedades en el servicio

Base: muestra total (203)

Valoracion introduccion nuevas herramientas tecnologicas

® Positivamente ©Indiferentemente ®mMegativamente

8,30
7.75 8,01 758 8,05 252 T3
oa 5,83
) I I I I I
16,9

3,7 Total Hombre  Mujer Menos 21 22a30 31a45 46a65 > 65 Afos
e Afios Afios Afios Afios

Valoraciones medias

8,20
62,8 7,07 233 803 793 g4, 7,75 762 784 753 ;a4
32,2
3,9
|

Menos De2ad4 De59 10omas Trabajo Estudios Ociof Compras Meédico/ Otros
Positivamente Los que puntdan > 6 ptos.  de 2 visitas Hospital
Indiferentemente Los que puntdan de 4 a 6 ptos.
Negativamente Los que puntuan < 4 ptos.
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Valoracion novedades en el servicio
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Como preguntas complementarias:

La entrada de Oviedo en el Consorcio de Transportes de Asturias es valorada positivamente por mas del 80%
de los viajeros, sin que haya diferencias considerables en funcion del perfil del usuario. Practicamente no existen
opiniones negativas (valoraciones inferiores a los 4 puntos).

A suvez, laintroduccién de nuevas herramientas tecnoldgicas es valorada de manera positiva (el 79% lo
evalla positivamente, obteniendo una media de 7,75 puntos). Aunque las diferencias son muy pequefas, los que
mejor evallan este nuevo servicio son: los viajeros hombres, jovenes y los que utilizan el servicio por ocio.
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Gracias.

Hasta pronto.

www.random-strategy.com

@Q00MOe

De conformidad con lo dispuesto en la Ley Orgdnica 15/1999 de Proteccion de Datos Personales le informamos que podra ejercer los derechos de acceso, rectificacién, cancelacion y
oposicion establecidos en dicha LEY respecto a los datos personales contenidas en el fichero “Clientes y/o proveedores”, titularidad de RANDOM, Estudios de Opinién, Marketing y
Socioeconémicos S.A., inscrito en el Registro General de la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos, cuya finalidad es la gestion de clientes, asi como el envio de informacion comercial
sobre nuestras actividades y servicios. Podrd ejercer estos derechos, adjuntando fotocopia de su DNI/Pasaporte, en la siguiente direccion: RANDOM - Avenida de Pablo Iglesias, 24 28003-
Madrid (Espafa).

(+34) 91 453 00 22

random®@random-strategy.com

C/ Joaquin Costa 15. Puerta 2-3. 28002 Madrid, Espafia



