arlcati
055, A,

ALSA
w.,.wﬁ_,mw :

e i
0 .
i A e




D~

]

ChicCa

ol

T




Urniverso: Viajeros mayores de 14 afios de la lineas urbanas de autobuses de Oviedo,

Tamaho total de la muestra: 211 entrevistas.

Limpieza de datos: se ha aplicado una fase exhaustiva de comprobacion y limpieza, habiéndose eliminado

3 entrevistas, en lo que respecta a las valoraciones de los items de satisfaccién. Se han usado todas para el

resto de preguntas.

Fechas de recogida de informacion: del 10 de Octubre al 22 de octubre de 2013,
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.

Distribucion de la muestra por lineas:

B R
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Tratamiento de ia informacidn:

Se han calculado regresiones en escala en la
estructura de aspectos gue componen el
servicio, para obtener el grado de influencia de
cada aspecto en la satisfaccion general, v asi
crear una nueva variable de analisis que
denominamos IMPORTANCIA, Para ello
tambien se han tenido en cuenta los datos de
olas anteriores,
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02 Satisfaccion con los diferentes
aspectos del servicio
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io

sguema de valoraciones
Muestra depurada (208)

la Division,
Mer

1SC 7,38 7,16

, ) 1SC 7,38 7,16
s
La informacidn dentro del autobdg 7,78
tas en el servicio &, | dad de acceso ;
icio de ohjetos perdidos 6,49 la limpieza interior de los autobusas
idad de contacto con la empresa 7,31 6,84 Icentificacion del n® de iinea bien visible
SR T
, i é%w i } ,
K ik] impias y vx,: conservadas mbw 5 vk R
Informacion de horariog v frec, en paradas 742
C c;oxa: con obros medios de transporte y entre lineas 6,92 6,91 ::HE.Bm cion correcta y adecuada ok
0 de recorridos de las linpas 7, 6,73 Aspecto e imagen del conductor
Amiplitud de la red de autobuses 7,50 d ok
La informacion de recorridos [ ineas en las paradas 7,72 ok how
8,11 sk -
Ry MNWW %% -
Wm 5 m% Wwwm Wmm mif,w =* o
Lmpiimiento de _do_,mzom y frecuencias
tora de iniclo/finalizacion del servicio en dias I o
Hore de iniclo/finalizacion del servicio on ¢ E 747 586 s
faborables
La duracion del trayects 7,14 B2
La frecuencia v horarios de paso en festivos y fines de
: SCMAND ook
” L
* Diferencia estadisticamente significativa, pero inferior a 0,25 puntos
** Diferencia estadisticamente significativa, de 0,50 puntos o mas * Diferencia positiva
*** Diferencia estadisticamente significativa, enfre 0,25 v 0,49 puntos #

Diferencia negativa




Estructura de la satisfaccién de los aspectos del servicio.

Muestra depurada {208) Medias
m 7,10  Servicio de atencion al usuario
Serv., Aux. . I . -
e
3 7,12 de la 6,95 ><_mn._m.n_m Sn_a.m:n_mm m:.mm servicio
o empresa 7,02  Servicio de objetos perdidos
o 731  Facilidad de contacto con la empresa
2
7 35 T 8,05 Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas
! w 7,42  la informacién de horarios y frecuencias en las paradas
N_ m 6,92 Conexidn con otros medios y entre lineas
o ol 7,55 La red 7,12 Disefio de recorridos de las lineas
w al 7,50  Amplitud de la red de autobuses
o & 7,72 la informacién de recorridos / Lineas en las paradas
= < 8,11 Cercania a la parada
O
—
m 7,78 la informacién dentro del autobus
< 7,43 La facilidad de acceso
L N . .
B 7,38 7 38 El autoblis 7.80 La __EEMmNm mw:mﬂm_ interior m_m los mcggwmmm
= 8,42 Identificacion del n® de linea bien visible
NAD o 6,46 Comodidad del viaje por no de viajeros
T % 6,72 Calefaccion y aire acandicionado
o 5
L1l < 7,67 Informacion correcta y adecuada
m _._L._ El 7,98 Aspecto e imagen del conductor
7,39 7,42 ,
m z conductor | 565 Suavidad en la conduccién
— w 7,53  Trato adecuado a los usuarios
£
W 7,60 La frecuencia y horarios de paso en dias laborables
w 7,76 Cumplimiento de horarios y frecuencias
739 Los tiempos 7,47 Hora n_m inicio / finalizacién del servicio en dias laborables
7,14 Duracién del trayecto
6,48 La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana ) ,
7,69 Tiempo de acceso al autobus " En negrita ol mejor

valorado de cada fase
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spectos del servicio
aspectos mh_m_.s_mu..m.,_m:.,m_ vehiculo

Los usuarios de los autobuses urbanos de Oviedo estdn satisfechos con el servicio prestado. El Indice de
Hatisfaccion es de 7,38 puntos. En relacién con el afio pasado observamos una i

eve mejoria, con
una valoracién gicbal media +0,2 puntos superior.a la de 2012 .

En cuanto a los componentes generales del servicig,
el vehiculo obtienen una valoracion
superiora al de afio pasado (6,90 puntos).

los relacionados con los aspectos del viajo en
de 7,3¢ puntos, este dato también es significativamente

Dentro de estos aspectos, el conductor, con 7,42 puntos,
estadisticamente significativo, ganando 0,24 puntos. Los difere
grupo reciben en esta ola valoraciones estadisticamente superiores

también experimenta un ascenso
ntes atributos que componen este
a las recogidas el afio pasado.

Los aspectos relacionados con Los tiempos también han visto mejorar todas sus valoraciones medias,
sobre todo y de manera estadisticamente significativa. La duraciéon del
experimentado un mejoria mayor) con +&,91. Asi mismo, las frecuencia de paso tanto en dias
laborables como en festivos, han subido su ISC en +0,59 v 40,67 puntos respectivamente. Por

dltimo, el horario de inicio/finalizacion del servicio en dias laborables ha experimentado un
mejorfa significativa en:+0,62 puntos,

trayecto (item que ha

Para terminar con los aspectos del viaje en ¢ vehiculo, el autobis con 7,38 puntos consigue tamhién
una valoracion superior a la del 2012, pero esta vez no de

su atributos mejoran, sobre todo el relacionado con
estadisticamente significativa en +0,69 puntos.

manera estadisticamente significativa. Todos
la climatizaciéon que si experimenta una subida




e sﬁmm aspectos del servicio

" aspectos del viaje fuera del vehiculo

En lo que respecta a los aspectos del viaje fuera del vehiculo globalmente se observa un leve
descenso de -0,29 puntos, con un ISC de 7,35 puntos.

St analizamos grupo por grupo, el aspecto general mejor valorado es la red, con 7,55 puntos. Este
dato es estadisticamente superior al del 2012 (7,11 puntes). Dentro de este grupo nos encontramos
con los dos elementos mejor valorados fuera del vehiculo: la cercania a ia parada (8,11) v ia

limpieza y conservacién de la marquesinas (8,05 puntos) que a su vez son el sequndo vy tercer
atributo mejor valorados de todo el servicio.

En el caso de los servicios auxiliares de la empresa, el ISC también mejora de forma
estadisticamente significativa (de 6,70 puntos en 2012 3 los 7,12 puntos de esta edicion). Todos los

tributos gue componen este grupo experimenta una ligera subida en sus valoraciones, pero ninguna
alcanza a ser significativa.




Ranking de los aspectos del servicio,
Milgahia denurads {2083

2013, 2012 y diferencia entre ambos.

Mexdine

2013 2012 DIF

GRUPO A dentificacton del nY de Hnea bien visible , i
Puntuaciones superiores LCercania a la parada S,11 7,58 0,58 owmak
a los 8 puntos de media Marguesinas/paradas limplas v bien conservadas 8,05 7,57 0,48 A%
g Aspecto e imagen del conductor e oo 7,98 750 848
La limpiezs general interior de los autobuses 286 7,38 0,42
Ja informacion dentro del autobds o e 78 LB n47
Cumplimianto de horarios y frecuencias N..mm. 7,36 5@. 0,40 .
La informacidn de recorridos A eas en las paradas F, R i g,61  kwok
Tiempo de acceso al autobis 7,6% 7,31 0,38
informacion correcta v adecuada : . 767 LA7 B0 A
GRUPO B La frecuencia v horarios de pasa en dias labarables 7,80 . 7,01 ‘ 0,55  kew
Puntuaciones entre 8 y Trato adecuade s los usuarios ¥,53 584  g,68 ke Biferencing
6,5 puntos de media .;.\wuuwm_wcm de [a red de autobuses 7,50 G, 72 0,78 Bk significalivas:
Hera de iniclo/finalizacidn def servicio en dias laborables 7,47 5,86 .62  xk #
La facliidad de accese 7,43 7,38 0,04
Infoermacion de horarios v frecuencias en las paradas 7,33 7,13 3,29 o m::m
Facilidad de contacto con la SMpresa F,31 8, 84 Q.47 pu ,< 08
La duracién del trayecte 7,14 6,23 9,91 ok x e
Disefio de recorridos de las lingas F.iz G,73 4,38
Servicios de atencion al usuario ) F, 10 &,82 g,28
Servicio de objetos perdidos 7,02 6,40 3,55
Avisos de Incidencias en &) servicia 5,95 §,54 41 ’ enda negativa
Conexlon con otros medios de transporte v entre lineas 6,92 5,91 0,01
Galefaccion y aire acondicionado } 6,72 5,03 968 Aok
GRUPG @ Suavidacd gl condilecidn _ §.68 &8.03 Rl
Puntuaciones inferiores a 9,87 T

ios 6,5 puntos de media
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Se establecen tres cortes en el ranking, en funcién de el grado de satisfaccidn que genera cada
aspecto.

En el grupo &, se han incluido ios elementos con puntuaciones superiores a los 8 puntos. Agul
encontramos 3 atributos: la visibilidad del niimero de linea en el autobis (8,42 puntos), la

cercania de la parada (8,11 puntos) y la limpieza y conservacidn de las marquesinas (8,05
puntos).

En el extremo opuesto (grupo €), con puntuaciones por debajo de los 6,5 puntos, nos encontramos
con la frecuencia de paso de los autobuses en festivos y fines de semana (6,48}, v la
comodidad del viaje por ndmero de viajeros {(6,46).

Bl resto de aspectos oscilan entre los 6,5 y los 8 puntos {Grupo B). Entre ellos cabe destacar ol
ascenso significative de la duracidon del trayecto de casi un punto (+0,91).

ii
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Aspectos del viaje fuera del <_m:_\n£o

Satisfaccidn con SERVICIOS AUX. DE LA EMPRESA

Muestra depurada (208) Porcentajes

100 4 ntes R EA DS
63,3 66,3 El analisis de la insatisfaccion nos muestra lo siguiente:
60 Los viajeros no muestran casi insatisfaccidn con los
diferentes servicios auxiliares de la empresa.
90 Cabe sefialar el 5% de usuarios que puntivan los aviscs de
incidencias del servicio con menos de 4 puntos,
20
0 w
Servicics de Avisos de Servicio da Facilidad de
atencidn al Cincidencias en al objetos perdidos  contacta con la
usuario servicio empresa
Satistfechos Los que punttan > 6 pios,

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

)




LA RED
Muestra depurada (208)

iferentes aspectos del servicio

Aspectos del viaje fuera del vehiculo

Porcentaies

88,9
79,7
BO
60O -
40 4
20 A
O -
Marguesinas/paradas Infgrmacion de
fimptas v bien
conservadas en las paradas
Satisfechos Los que puntuan > 6 ptos.
Indiferentes Los que puntdan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos Los gue puntuan < 4 ptos.

‘ B H:mmmmmmm:om

horarios y frecuencias medios de transporte

ife : B Satisfachos

91,9
86,4

82,1

61,7

CREG

0,5

Canexion con otros La informacidn de
recorridos / lineas en

las paradas

Disefio de recorridos Amplitud de la red de

Cercania a la parada
de las lineas autobuses

v entre ineas

Los aspectos relacionados con la Red, muestran una insatisfaccién casi inexistente,

RANDOM
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ectos del servicio

Aspectos del viaje en el vehiculo

EL AUTORUS

Muestra depurada (208) Paorcentajes

] B Insatisfechos s Indiferentes B Satisfechos
mﬁm, 86,1
80,7
60 o -
40 1
20 -
1,0
O - 4 B <
La informacidn La facilidad de  La Hmpieza general Identificacién del Comodidad del  Calefaccidn v aire
dentro det autobos acceso interior de los n° de linea bien  viaje por ntmero acondicionado
autohusas visible de viajeros
El autobls tampoco concentra a muchos viajeros insatisfechos. |a
Satistec ] " 6 ot comodidad del viaje es el aspecto peor valorado en este grupo, con una
atisfechos 05 que puntian > 6 ptos, : ; - o
Indiferentes Los que puntian de 4.3 6 ptos. tasa de Insatisfechos del 6 /.

Insatisfechos Los que puntdan < 4 ptos,




ntes aspectos del servicio

EL CONDUCTOR

_ Aspectos del viaje en el vehiculo
Muestra depurada {208) Porcentajes
. W Insatisfechos Inditerentes  Satisfechos Apenas existe insatisfaccion con el conductor. La
FOO o g T e S suavidad en la conduccién y el trato adecuado a
84,4

81,9 los viajeros son los aspectos que mas criticas
, generan con unas tasas del 5% vy 3%
respectivamente.

80 -

60 1~ En el caso de los tiempos, la frecuencia tantos en

fines de semana como en dias laborables
insatisface a un 4% de los entrevistados. E! resto

de aspectos no generan practicamente nada de
insatisfaccion.

40 -

20 -

G i ; § . E5EE "
- . . TEM 5
Informacion  Aspecto & imagen Suavided en la Trato adecuade a LOS T PO
correcta v del conductor conduccidn los usuariocs Muestra depurada (208) Porcontajes
adecuada
m insatisfachos w Indifarentes {
HOC e i e WGM E e e e L F T
83,9 ;
BO Ao PR R S
66
46 A
20 A
O N
La frecuencia y Cumplimiento de Hora de La duracidn del  La frecuencia y
horarios de paso horarios y inicio/finalizacion trayecto horarios de paso
Satisfechos Los que puntian > & ptos. en dias frecuencias del servicio en en festivos y
Indiferentas Los que puntdan de 4 a 6 pios. laborables dias laborables fines de semana

insatisfechos Los que puntian < 4 ptos.

15




Satisfaccidén con los aspectos del
Muestra depurada {208)

servicio agrupados teméaticamente
Medias

ﬁzmwmm,&
Marguesinas/pa %J, Hmgpi

¥ bien conservadas

Aspeclo e imagen del no:@cnwow

La itmipieva @m,:m_,m; interior de los autobuses

_p._.m zﬁ&z

INFORMACION

mn;&ma nm contacto con _m mwju:m&

Identificacién del n® de #nea blen visible

Servicios de atencion ai cmﬁm.ws

La infermacién dentro del autobis

Servicio de sbjetos perdidos

La informacidn de recorridos / Lineas en fas paradas

Anformacion correcta Y adecuada

FRECUENTCIA,

infarmacion de horarios ¥ frecuencias en las paradas

La frecuencia v hararios de paso en dias laborableg

Avisos de Incidencias en el servicio

Amplitud de la red de aulobuses

DURACION

| servicio

Hora de inicio/finalizacidan del servicio en gam SUQEZ?

La frecuencia y horarios de pase en feslivas v fines ¢

Cercania a la parada

Cumplimiento de horarios v frecuenciag

Le duracion del trayectp

CONFORT

Diseflo de recorridos de las :wmm@

Calefaccién v aire mmo:%n_ozggo

ACCESD

Suavidad en la conduccion

ao:nx_g can ocoﬂ Jmedios de fransparte v entre lineas

* Promedio de las valoraciones de log atributos agrupados

Comeodidad del viaje por nimers de viajeros




entes aspectos del servicio

Con el objetivo de realizar un analisis transversal de los componentes del servicio, los hemos agrupado

tematicamente, buscando un ranking en funcién de estas agrupaciones que nos permita precisar mas la
informacidn obtenida.

Nos encontramos con un grupo que roza los 8 puntos, Ia Limpieza; y solo uno que no supera los 7
puntos, el Confort (6,68).

El resto se encuentran alrededor de los 7,5 puntos [Informacién (7,66), Duracién (7,53) y Acceso
(7,35), Atencidn (7,24) y Frecuencia (7,10)].

i7
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02 Importancia de los diferentes
componentes del servicio

8




diferentes componentes del
T “servicio

Estructura de la importancia de los aspectos del servicio en e} ISC

Muestra totat (211) Porcentaies
= < A 28% Servicio de atencién al usuario
m 44%, ow\m ch. 3%  Avisos de incldencias en ¢l servicio
» Cl
o . empresa 22%  Servicio de objetos perdidos
i 28% Facilidad de contacto con s empresa
ol T
=T H 17% Marquesinas / Paradas limpias y blen conservadas
23 47% W 12%  La informacion de horarios y frecuencias en las paradas
w w 12% Conexién con oirgs medios v entre lineas
o & |56% La red 18% Disefio de recorridos de las liness
> A 14%  Amplitud de iz red de autcbuses
O m\., 14% La informacion de recorridos / Lineas en las paradas
e ¥, 14% Cercania a la parada
(.
i i6%  La informacidn dentro del autohus
M 17% La facilidad de acceso
. 12% ia limpleza general interior de los autobuses
L 38% El autobis
e 19%  Identificacion del n® de linea bien visible
T% i
< = 21% Comodidad del viaje por n° de viaieros
i o 14% Calefaccion v aire acondicionado
-
W = 27%  Informacion correcta v adecuada
£ 539/, o 27% £l conductor 18% Aspecto e imagen del conductor
% A 25%  Suavidad en la congducaidn
ot w 30% TYrato adecuado a los usuarios
w m 18% La frecuencia v horarios de paco en dias flaborables
bt mw 18% Cumplimiento de horarios y fracuencias
. . 17% Hora de inicio / finalizacién del servicio en dias laborables
36% Los tiempos ;
16% Duracién del travecto
16% La frecuencia v horarios de paso en festivos v fines de semana
1% Tiempo de acceso al autobus

. En negrita ¢f mas
importante de cada fase

RANDOM
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entes del servicio

Como observamos en la primera diapositiva de este capitulo, donde presentamos la estructura de |a

importancia de los diferentes aspectos del servicio, los relacionados con el viaje en el autobis son

los que tienen un mayor peso en el I1SC general.
Entre éstos, lo relacionado con el autobds aparece como lo mas importante, y respecto a el, la

comodidad del viaje por el nimero de viajeros se posiciona como el factor de mas peso,
En el caso de “Los tiempos”, el aspecto mas impartantes es la frecuencia en dias laborables.
En el caso concreto del conductor, lo mas importante es trato dispensado a los usuarios.

Con respecto a los aspectos del viaje fuera del autobds,

viajeros de Oviedo. El disefio de recorridos de las
de este grupo.

la red tiene el mayor peso para los
lineas es el factor de mayor importancia dentro

La facilidad de contacto con la empresa junto con el servicio de atencién al usuario son los

aspectos gque mayor peso tiene dentro de capitulo de los servicios auxiliares proporcionados por
ALSA.




diferen e

Importancia de los componentes dal servicio,

Muestra total (211) Porcentajes

2013 2012 DIF

GRUPO A Trato adecuado a los usuarios 4,3% 4,2% G, 1% .
Importancia superior al 3,5%.  Comaodidad del viaje por n® de viajeros 4,2%  3,9%  G,3%
Informacion correcta v adecuada 3,9% 3,5% 0,40,
Identificacidn del no de linea hien visible 3.8% 3,7%  0,1%
Facilidad de contacto con la @IMPresa 3,7% 7% 3,0%
Servicio de atencidn al usuario 3, 7%  3.7%  0,0%
Suavidad en la conduccion 3,5%  3,5% 0,09
Le facilidad de acceso 3,4% 3,4% 0,G%
La frecuencia v horarios de paso en dias laborables 3,3% 3,4% 0,0%
GRUPC B Hora de inicio / finalizacion del servicio en dfas laborables 3,2%  3,B% ~0,3%
Importancia La informacitn dentro del autobds 3,2%  3,2% 0,0%
entre el 3,5% y el 2,5% Cumplirniento de horarios v frecuanciag 3,1%  2,8%  0,2%
Duracibn del trayectn 3 1% 346%  0,1% .
La frecuencia vy horarios de paso en fastives y fines de semana  3,1% M.wo\a..éﬁmuwa\a
Tiempo de acceso al avtobis 3,0% 3,3% ~3,3%
Avisos de incidencias en el servicio 3,000 3,4%  ~0,3%
Disedo de recorridos de las lineas 3,0%  2,8% 0,2% .
Serviclo de objetos perdidos 3,8% 3,8% ) wmwmm,{g:
Marguesinas / Paradag mpies v bien conservadas 3,004 3,8% ) c&wa\M
Calefaccidn v aire acondicionado 8% 2, 7%, oha\g,
Aspecto @ imagen del conductor 2.6% 3,1% -0,5%
La impieze general interior de los sutobuses 2,5%0 2;8% ~0,1%
Amolitud de [a red de autohuses 2,5% £,5% 019
La informacion de recorridos / Lineas en las paradas 2,4% 2,8%  0,4%
GRUPO ¢ Cercania a la parada 2,3%  2.EC% 1,20
Importancia menor del 2,5% Conexidn con otras medios v entre lineas 2,0%  2,49% ~0,4%,
La informacion de horarios y frecugncias en las paradas 2,00  I.0%  §,0%

componentes del servicio

RANDOM
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En el andlisis del ranking de atributos, en el Grupo A, compuesto por los atributos mas
importantes (con una importancia superior al 3,5%) se encuentran dos elementos relacionados con
el conductor: el trato adecuado a los viaJeros que tiene un 4,3% de influencia en ol ISC v 1a
informacion que proporciona (3,9%). Dos con el autobis: ila comodidad del viaje por el namero
de viajeros dentro del autobis con un 4,2% vy la visibilidad del nUmero de linea (3,8%). Y los dos
ultimos de este grupo pertenecen a los servicios auxiliares de la empresa: la facilidad de
contacto y el servicio de atencién al usuario, ambos con 3,7% de peso en el 1SC,

En el Grupo C, con pesos inferiores al 2,5%, destacamos la informacién que esta disponible en
las paradas y la conexién con otros medios de transporte con un 2%.

En el Grupo B, el de importancia media, sefialamos que el peso relativo que ha perdido la imagen

del conductor (de 3,1% a 2,6%). Entre el reto de atributos se una cierta estabilidad entre la
influencia que ostentaban el afios pasado y la que ejercen esta ola. |

2



Importancia de los aspecios
Muestra total {211)

agrupados tematicamente,
Porcentales

el servicio

en el ISC

INFORMACION 18,3%
Informacidn corracta v adecuada 3,.9%
Identificacidn del n® de linea bien visible 3,8%
La informacidn dantro del autobds 3.2%
Avisos de incidencias en el servicio 3,00,
La informacion de recorridos / Lineas en las paradas 2,4%
La informacion de horarios v frecuencias en las paradas 2,8%
o hﬁﬁmmﬂw. ............ T bden e e P
FRECUFNCTA 16,3% La facilidad de aceceso )
Comaodidad del viaje por no de viajeros 4,2% Tiempao de access al autobis e e
cuencia v horarios de paso en dias laborables 3,3% Conexian con otres medios v entre lineas
Hora de inicio / finalizacidn del servicio en dias laborables 3,2%
La frecuencia y horarios de paso en festivos v fines de semana 3,1% LIMPIEZA
Amplitud de la red de autobuses 2 500 Marguesinas / Paradas wm.,:wun\mm;.x hien conservadas
) Aspecin e imagen del conducior
ATENCION 14, 7% La limpiezs general interior de los autobuses o
Trato adecuado a los usuarios 4,3%
Facilidad de contacto con la empresa 3,70% CONFORT 6, 3%
Sarvicio de atencian al usuario 3,7% Suavidad en la conduccitn ;;isa;éﬁzwwmﬁm;i;
28rvidle de objetas perdidos 0% Calefaccion v aire acondicionado ?mw\af
DURACION £1,5%
9 m_n: iento de horarios v frecuencias 2,1%
Duracion del trayecto ) 3,1%
Disefio de recorridos de las lineas 3,0%
Cercanla a la parada 2,3%

RANDOM
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Si agrupamos tematicamente los diferentes atributos que conforman el servicio, la Informacion,
es el tema mas importante a |3 hora de evaluar el servicio.

Las agrupaciones relacionadas con la frecuencia vy

suma de los elementos relacionados con el acceso r
de peso relativo.

la atencidn tienen pesos de airededor del 15%. La
la limpieza y el confort estan por debajo del 10%

A continuacién, hemos analizado la importancia Y
servicio de manera conjunta, para asi pode
encuentran {os aspectos que reguieren de
Para mantener la actual satisfaccién.,

la satisfaccién de ios diferentes componentes de|
r establecer dimensiones que nos ayuden a detectar donde se
Una mejora prioritaria como los que deben sequir reforzdndose

Hemos tomado el ISC global del Servicio como punto medio de satisfaccidn. En el casc de la

importancia,
hemos obtenido el peso medio dividiendo el nlimero total de atributos entre 1 (

peso total).




ponentes del servicio

NO PRIORITARIC MANTENER
8,5 4
o
Q 8,01 LARED
I (Lineas v
% qozoﬂnSm & Paradas) -
y I | EL AUTOBUS
@ _ _ W mc _ ISC 7,38 _
w 0,10 0,15 o 000 TiIEMPOS 0,25 0,30
v sErvicios 7Y ]
AUXILIARES
DE LA
EMPRESA 6,5 -
6,0
BAJA PRIORIDAD 55 - ALTA PRIORIDAD

Importancia
En primer lugar, ningin grupo de atributos se sitda claramente en el cuadrante de "alta prioridad"”,

ni tampoco
claramente en el de "mantener".

Los grupos de atributos relacionados con

la red, los tiempos y el autobis se sitGan encima de los ejes, en los limites
entre

“mantener” (alta satisfaccién y alta importancia) y "alta prioridad” (baja satisfaccién v alta
importancia). Por otro lado, el conductor, aparece también con una valoracién muy pare

cida a la global aunque con un
importancia relativa baja.

Los servicios auxiliares de la empresa, por el contrario, si se pueden encuadrar: en el cuadrante de

"baja prioridad".
A continuacién, presentamos lo que ocurre con cada uno de los items del servicio.
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S s wa - o

T

mwwvug Hbin i B Lot ;
Mgmxumﬂ mbﬂﬂH

La facilidad de aceeso 3,49 7,43 Trato adecuado a los usuarios 4,3%

La frecuencia v horarios de paso en dias laborables 3,3% 7,60 Ldentificacién del n° da linea bien vigible 3,8% &4
Hora de iniclo/finalizacian del servicio en dias
/ i 3,2% 7,47
Izborables

L informacidon dentro del autoblGs  3,29% 7,78
Cumplimiento de horarios v fracuencias  3,1% 7,76
Tlempo de acceso al autobls 3,0% 7,69
Marguesinas/paradas limpias v bien conservadas 3,0% 8,05
Aspecte e imagen-del conductor 2,6% 7,88
Le limpieza general Interior de los autobuses  2,5% 7,80
Amplitid de fa red de auvtobuses 2,5% 7,50
La informacién de recorridos / lineas an fas paradas 2.4% 7,72
o Cercania a la parada  2,3% 5,11
g Informacion de horarios ¥ frecuencias an las paradas 2,0% 7,42

Informacian corrects v adecuada 3,9% Y

IMPOR, S54TIS,

Suavidad en {a conduceion 3,5% 6,85

La duracidn def trayecto 3,1% 7,14

A ITrecuencla y horerios de paso en festivos v finpa I ) . -
ki frecuencia y horarios de paso en festivos y Mm”wmﬂm 3,1% 0,48 Facilidad de contacto con Ia empresa 3, 7%

IMPOR,  3aTIS,
Comodidad del viaje por nimero de viajaros 4,2%, 6,46

Servicies de atencion al usuario 3, 7% 710

Avisas de incidencias an el sarvicie  3,0% 6,95
Disefio de recorridos de las lineas 3,0% 7,12
Servicio de obictos perdidos 3,0% 7,02
Calefaccidn y aive acondicionado 2,8% 8,72
Conexidn con olres medios de transporte y entre lineas 2,0% 5,92




Satisfaccion

Utilizando la agrupacién tematica, a INFORMACION se encuentra entre los aspectos a mantener,

Importancia

media 9,14
NO PRIORITARIO
9,0 - MANTENER
8,5
LIMPIEZA
% 801  InFoRMACION
DURACION s
@ W..m B . e e e 1
T , A ATENCION , _ y
o 0,05 ACCESD g 1 815 o 0,2 0,25 ST%SMW
797 rrECUENCIA
4
CONFORT 6.5 7
6,0 4
5,5 -
BAJA PRIORIDAD ALTA PRIORIDAD
50 -

k4

Importancia

con una satisfaccion y un peso superior a la media.

La ATENCION vy Ia FRECUENCIA, aunque en lo limites, aparecen en el cuadrante de "

gg decir

aita prioridad”.

El CONFORT es un aspecto que no resulta muy bien valorado pero a su vez no tiene mucha importancia, asi
que aparece con una prioridad baja. El ACCESO se encuentra en los limites.

La LIMPIEZA v la DURACION aparecen en los limites de las actuaciones no prioritarias,

superiores a la media pero un i

con valoraciones

RANDOM
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02 3 Satisfaccidn con el servicio seglin
caracteristicas de la muestra

=1



n los aspectos del servicio

Satisfaccion segiin sexo y edad
Muestra depurada (208)

sexo y edad

Porcentajes v medias

# Satisfaechos & Indiferentes B Insatisfachos

87,7 84,9 .
78,6 81,5

“_.OO\ e s

20 | Atendiendo al sexo del

entrevistado, ia tasa de
satisfaccion de los hombres
es mayor a la de las mujeres,

En cuanto a la edad, se
observa una tendencia de
mayor satisfaccion cuanto
mayor es el viajero.

Menosde De 21 a

21 afios 30

o ASH, del viaje fuera del vehicule e A S1)

. del viaje en el vehiculo  wwe—Total del servcio

1¢
8 -z _.;.&_, :::::::::::::
7,4%
)
m iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii
4 , y " . . ' . ; v Satisfachos LOS gue puntoan > 6 plos.
TOTAL Hombre  Mujer Menosde De2la De3la De46a Masde6S Indiferentes  Los que puntian de 4 o 6 pros.
21 afios 30 afios 45 afios 65 afios  afios Insatisfechos  Los que puntian < 4 plos,

s 29
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Satisfaccion segim motivo principal del viaje

Muestra depurada (208) __uo_.nm_#&mw y meadias

100

80

G0

40

20

10

# Satisfechos #Indiferentes E Insatisfechos

80,3

Otros

—+—Asp. del viaje fuera del vehiculo - ASpD. de

iviate en el vehiculo  wwse—Total del SErvCio

TOTAL Trahajo Estudios  Qcio/visitas Compras Médico/Hospital  Otros

motivo del viaje

Destacamos que son los
viajeros que utilizan el
servicio para visitar al
médico, son los que se
declaran mdés satisfechos
con los diferentes aspectos
del servicio.

Satisfechos LOS que puntdan > & ptos,
Indiferentes Los gque puntian de 4 a 6 [Hos
Insatisfechos Loy que puntian < 4 plos.
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Satisfaccion segdan sexo y edad

aspectos del servicio

Tipo de billete

Muestra depurada (208) Percentajes v medias
m Satisfechos # Indiferontes B wsmmﬂ_mﬂmnrmmc.o 100
81,2
60
40
20
0
TOTAL Sencillo Bonobls Bono Bono Bono
Base: - wam
=+ ASP, del viaje fuera del vehiculo —m Asp. del viaje en el vehiculo -~ Totzl cel servcio
10
B - Bl m e F7B e ol SR 75
7,4¢ 715 B e
¥4 7.4 7,3
m B et i TN,
L. iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii
2 v r y y T
TOTAL Sencillo Bonghils Bono Bono Bono
Universitarioc  Pensionista

Minusvalido

Atendiendo al tipo de
billete utilizado, con
bases muy parecidas, son
los usuarios del billete
sencillo y de bonobls los
que mas satisfechos se
declaran. Los usuarios del
bono pensionista y del
minusvalido tienen una
base demasiado reducida
como para extraer
conclusiones..

Satisfaechos Log que punttan > 6 ptos,
Indiferentes Los que puntian de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos Los que puntian < 4 plos.

RANDOM




aspectos del servicio

Satisfaccidn segiin frecuencia del viaje , j.mﬁcmw_)_ﬁmm ﬁ_m_ <mm_.._.mw d _w semana

Muestra depurada (208) Porcentaies v medias

m Satisfechog # Indiferentes B Insatisfechos
100 - gy g
! 80 - RO s R Segun el nUmero de
| viajes que se realizan a ia
501 semana, s entre los
40 - viajeros menos asiduos
&y donde se encuentra la
mayor proporcion de

Bage:

satisfechos con el
servicio,

LO mismo ocurre con fas

== Asp. del visje fuera del vehiculo  ——m—Asp. del viaje en el vehiculo  w-wTotal del serveio valoraciones medias
10 . obtenidas, tanto global
como de los dos grandes
grupos de aspectos
B g valorados.
7,49
7.4
Satisfechos Las que puntian > 6 plos.
. . . . - Indiferentes Los que puntoan de 4 & 6 plos.

TOTAL Menos de 2 DeZad De5a9 10y més Insatisfechos Los que puntian < 4 plos,




Satisfaccidén segln la hora en la que se viaja
Muestra depurada (208)

hora del viaje

Porcentajes v medias

| Satisfechos # Indiferentes ® Insatisfechos
HOD - e e
87,6

76,7 79,3

85,3
80 -
Son los viajeros de
primera hora de la
mafana y de ultima por
la noche lo que se
declaran mas satisfechos
con el servicio.

60

40 |

20

D -

Por el contrario,
sefialamos que los
usuarios que viajan
entre las 13 vy las 16
son los que otorgan
peores valoraciones
g medias al servicio.

Basa: -

10

!

Loy
7,4%
V.4

B

4 , . “ . Satisfechos Los que puntdan > 6 plos.

TOTAL De6aoh De9al3h Del13al6hDel6a18h Dels a De20a2an  Lndiferentes — Losque puntian de 4 a 6 pros.
20h Insatisfechos Los que puntdan < 4 ntos.
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100

80

60

20

Base

10 -

Satisfaccion seg(n el dia en el que se viaja

Muestra depurada {208)

Porcentajes v medias

B Satisfechos

78,7

Lunes

~-teem Asp, del viafe fuera del vehiculo

Martes

# ndiferentey ® nsatisfachos

1000

S

Miercoles Jueves Viernes Sebado  Domingo vy

Fastivos

—&-=Asp. del viaje en el vehiculo. - Total del Servcio

TOTAL Lunes Martes

Miercoles Sabado

Jueves Viernes

Domingo vy
Fastivos

&m Q_m_ viaje

Observamos que entre ios
viajeros encuestados en
domingos vy festivos soio My
viajeros que se declaren se
declaran satisfechos con o
servicio,

Destacariamos el lunes que
con una buena tasa de
satisfaccién es el Unico din de
la semana que tiene via]

jeros
insatisfechos.

Satisfechos Los que puntuan » & plos
Indiferentes Los que punttan de 4 a 6 ptos.
InsatisTechos  lLos que puntian < 4 ptos,
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03 Satisfaccién vy
recomendacion de la
empresa

a5

 RANDOM |



Satisfaccion con la empresa segin sexo, edad, frecuencia ¥ motive del viaje
Muestra total (2113

Porcentajes

# Insatisfechos # Indiferantes # Satisfechos #Media

100% 10
80% - 8
GO% -6 ) .
’ Atendiendo a la frecuencia de
40% 4 viajes se aprecia una
_ tendencia en la que a mayor
. 20% 12 asiduidad de uso del servicio
_ mayoer satisfaccion con la
: 0% : 2 0 . .
Hombre  Mujer Menos 21 22a3C 31a45 46265 > 65 Afos empresa ¢ indice de
. Afios Afos Afos Afos ﬂ@ﬂ@gmjﬂmﬂ_gj.
®lnsatisfechos  windiferentes  ®Satisfechos B Media En cuanto al motivo principal
100% _ = g del viaje, no nos encontramos
grandes diferencias &
80% - .
’ excepcion de los viajeros que
60% utilizan el servicio para ir de
compras en los que hay una
40% tasa de insatisfaccion mayaor
que en el resto
20%
0%

Menosde2De2a4 De59 100 mas




daci6n de la empresa

Repeticion del viaje con ALSA segln sexo, edad, frecuencia y motivo del viaje

Muestra total (211} Medias (0-10)

Atendiendo a la frecuencia de
viajes se aprecia una
10 oo e b e s e e tendencia en Ia que a mavyor
f;um,mizm, i asiduidad de uso del servicio
mavyor satisfacciéon con la
empresa e indice de
4 e e ﬂmﬁogmﬂﬂmﬂ_gz.

7,83

En cuanto al motivo principal
del viaje, no nos encontramos
grandes diferencias a
Total | Hombre  Mujer ﬁzm:% ﬁ, 22230 | 31a45 | 46265 > 65 Afios excepcion de los viajeros
Afios Anos Afios Afios estudiantes en los que hay un
porcentaje de viajeros que se
declaran algo insatisfechos y
gque probablemente no
T e T recomendaria la
6 | L empresa.(17% y 11%). La
mayor tasa de recomendacion
_____ : : la encontramos entre los
viajeros gue hacen uso del
servicio por ocio.

16 4

0

T T T T T T T d

Menosde2De2a4 De59 100 mas Estudios Ocio/visitas Compras Médico/ Otros
Hospital

R :
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Recomendacion de la empresa segin sexo, edad, frecuencia y motive del viaje
Muestra total (211)

NPS= Promotores (9+10) - Detractores {0-6) Porcentaies

40
30
20
10

0

-10

40
30
20
10

-10
-20
-30
-40

-. . 33,90
| B
i y . 6,40
-0,%0 B
T T T T T 1
Total Hombre Mujer Menos 21 22a30 31a45 45265 > 65 Afios
Afios Aftos Afios Afios
: e
] i ALBO S R Lo
-1,60 9,10 " -0,80 i
T —E T B T B B0— 5,60 I —
{1500 LB w
g_ .

Menosde2De2ad4 De5g 10 o mas

Estudios Ocio/visitas Compras  Médico/ Otros
Hospltal

de la empresa

Elindice de recomendacidn en
general es practicamente
neutral. En cambio, entre Jos
hombres es negativo v entre
la mujeres positivo, con una

distancia entre ambos de mds
de 15 puntos.

Atendiendo a la frecuencia de
viajes se aprecia una
tendencia en la que a mayor
asiduidad, mayor indice de
recomendacion.

En cuanto al motivo principal
del viaje, son los viajeras
estudiantes los que méas
proporcidon de promolores
ostentan.




04 Perfil del viajero
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Pe .__,m___n____“._% _S&m_d

Distribucion de la muestra bor sexo, edad v motive del Viaje
Muestea totai (211)

Porcentajes

Oclo / visitas

Trabajo

Estudios

Compras

By Sy

Médico / Hospital e”m
100 Otros 13
E
20 40 60 80 100
mO e - R f—_ — i -
La mayorfa de ios viajeros entrevistados
R son mujeres.
El grupo mayoritario de edad es el de los
40 - viajeros entre 21 y 45 afios.
Los motivos principales de uso del
Tl N servicio son el ocio y el trabajo.
0 _ —

Menosde 21 De21a30 De3i a45 De4dbags Mas de 65
afos afios afics , afios afios

. ) ‘, . 40
RANDOM : I T




_»m_oA* Perfil del viajero

dia en el gue se viaja v

Distribucion de la muestra por frecuencia (n° de viajes a la semana),hora,
tipo de billete utilizado

Muestra total (211)

Porcentajes
Sencillo 45,5 :
" “
d . l H
m:How_mD\am 2 Bonobus _ 38,7 “ W
! : ” La mayoria de los
Bono Universitario 1 ; ” viajeros de Oviedo
1 t b .
! ! ! son usuarios
Bono pensionista L frecuentes del
: : ; servicio de
De2ad Bona minusvalido : “ M autobuses urbanos
25% (cinco mas viajes
0 20 60 80 100 por semana).

La mayoria de tos
viajeros utiliza el
billete sencille o el
bonobs.

de 20 a 24 bomingo v Fastivos

de 18 a <20 Sabado

El jueves es el dia
de mayor afluencia
y casi la mitad de
los encuestados
viajaban entre las 9
y las 16h.

Viernes
de 16 a <18

Jueves
de 13 a <16

Miercoles
de9a<i13
Martes

de b a <9

Lunes

80 100

4%
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05 Conclusiones

De la satisfaccion global con el servicio

La satisfaccién de los usuarios con el servicio prestado por los autobuses urbanos de Oviedo es muy buena.
- La satisfaccién global con el servicio es de 7,38 puntos.

La tasa de satisfaccion (usuarios que conceden seis 0 mas puntos) es de un 76,7% vy
destacamos que solo el 0,5% de los viajeros se declaras insatisfechos con el servicio en global,

De la satisfaccién con los principales componentes del servicio
Aspectos del viaje en el vehiculo:

El conductor es lo mejor valorado de esta etapa del servicio con todos sus atributos experimentando
mejoras estadisticamente significativas.

Le siguen los items relacionados con los tiempos que también ascienden de manera estadisticamente
significativa.

Finalmente el autobds, con una buena valoracién se mantiene estable frente a la ola anterior con ligeros
ascensos en las puntuaciones medias de sus diferentes atributos.

Aspectos del viaje fuera del vehiculo:

La red es el aspecto mas satisfactorio de todo el servicio con una valoracién de 7,55 puntos. Los

servicios auxiliares de la empresa, con un ISC de 7,12 puntos de media mejoran también de forma
estadisticamente significativa.
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ITEM
Hnes

I.5.C.
Hen visible 8,42

8,11
3,05

OCQ:S a _m parada

za_,.acmm_:m s/haradas ___jn_wa y bien ﬂosamjaumﬂ

I.s.C.
G,44

ITEM
PQEGEQ%M del viaje por nlimero de E jero

La frecuencia v herarios de

paso en festivos v fines de 6,48

6,65

Suavidad en la canduccian

>u§uﬁa e _Emahbz Qr_ ZV:A:FS_\ 7,98

7,80

werior de _o &\_Sc:mmm

Pm_mﬁmnﬁo; y aire mco:a_n“aﬁmac

mo:mxaz con otros medios de :@:mmo_? < mﬁ:r

(W m“_jc
7,78

7,76

La ":mcﬁﬁwn_a: QC:S del autobds

2_3 plimisnto a@ horarios v frecuencias

Avisos de incidencias en ef servicio

Servicio de objetos perdido

La informacion am r

7,72

los / il neas en mmc cwﬁmamm

Tiempo de acceso al E_chg : 7,69

Servicios de mﬁ.m:aa: al usuario

U_;m:c ac recorridos de _mm __:f?

Informacion corrects y adecuada 7,67

4 N e e 0\ et 0868 bt 900800 00 e L s s At et TR NN A

DIF
13-12

0,91

ITEM

ra duracién zm_ trayects

La duracion del travecto

DIF
13-12

ITEM

Ningun ttem ha empecrado

it de 5 red de autobuse

Calefac

ﬁ.ﬁo m.:mam:ﬁ#_c a los usuarios

0,78
0,69

0,68

by alre %o_#ricguo

g r@m:o:ns v rgmzom de paso en festivos y fines de 0,67

Hora am indeio/finalizacién del servicio en diss leborable: 9,62
mr&imﬁ: en ia Sxm.:._mq_om 9,61 3 ) N
._,@ informacidn de recorridos / lineas en las paradas 0,61
rww%qzmﬁag {E_.Sq.g:mm de paso en dias E@E.mm_mﬂ 3,59 }

Carcania 3 fa parada 0

7
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05 Conclusiones

De la importancia de los principales componentes del servicio en el ISC

mogo<m:mBOma_njo_Ommwumnﬁomwm_mnmasmmcmnosm_ viaje en el vehiculo son los mas importantes,
liderandolos el autobis.

En cuanto a la evolucidn de la influencia de los atributos e la satisfaccién del servicio, en esta ola no se han
visto grandes cambios. Cabe sefialar la pérdida de peso relativo del aspecto e imagen del conductor (-
0,5%) vy la de la conexidén con otros medios (-0,4%). Por el contrario, la informacion en la paradas v la
informacién que proporciona el conductor ven incrementado su peso en un(,4%.

ITEM PESC TYEM PESO
Trato adecuado a los usuarias 4, 3% La informacién de horarios v frecusncias en lag paradas  2,0%
Comodidad del viaje por n® de E&mmmm 4,2% Conexién con otros meadios v mnmo w:mmﬁ a
,‘m.wnw_ama de contacte con la empresa 3,7% Cercania a la parada
.”W.a@g%nm,mw: del n¢ de linea blen visible 3,8% La Informacidn de recorridos / _.,..mysmm_m en las p
Servicio de m_ﬁm;ﬁmr al usuario 3,7% Aamplitud de la red de autobuses
Recomendaciones

Dada la evolucién positiva desde la ola pasada, tras detectar aspectos del servicio que generan una gran
satisfaccion y que ademés son importantes, como son aspectos relacionados con la red y el autobus,
recomendamos que se siga trabajando en la calidad de los mismos, manteniendo la buena valoracién que

reciben los atributos relacionados con la informacion para asi conseguir afianzar y/o aumentar la
satisfaccion global con el servicio.
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