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Estudios de Opinior, Marketing
y Socioecondmicos 8. A

Satisfaccion del viajero con el
transporte urbano de Ovie
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Universo: Viajeros mayores de 14 afios de |3 lineas urbanas de autobuses de Oviedo.
Tamano total de la muestra: entrevistas.

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

2 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 informacidn: del 3 de Octubre al 26 de octubre de 2011,

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

Cuestionario: anexo

Distribucion de la muestra por lineas:

1 "Pargue Principado-~ Catedratico Serrang"
e LUGONGSFECURdes” 1 65 Tratamiento de ia informacién:
3 "Puerto- Entrepefias"
4 "Los Prados (Fdez. Ladrera)- San Andrés de Trubia" Se han calculado regresiones en escala en la
5  ["lulidgn Cafiedo- Polideportive" estructura de aspectos que componen el
6  |'Fabarin- Plaza de América" 1 servicio, para obtener el grado de influencia de
J__.}’La Monsifia- La Florida 1" - _ 26 cada aspecto en la satisfaccién general, y asi
w __“mﬁ,\_m- Latores” L crear una nueva variable de andlisis que
NS DINATES 2 denominamos IMPORTANCIA. Para ello
10 Llamaqguique- Centro Asturiano 3 . .
i1 "Avda. Torrelavega- Rodriguez Cabeza (Pumarim) 11 tambien se han tenido en cuenta los datos de
12 "Parque Principado- Julian Claveria Hospital" 14 olas anteriores,
Total 203 |
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02 Principales resultad

02 1 Satisfaccion con los diferentes aspectos del servicio
02 2 Importancia de los diferentes componentes del seivicio
i6n con los aspectos del servicio, segiin las caracteristicas de la muestra

02 3 Satisfacc

i
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02 Satisfaccion con los diferentes
aspectos del servicio
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02 1 Latisfaccidn con los difei entes aspectos del servicio

Esquema de valoraciones de los aspectos del servicio. Evoluciéon y comparacién con la media de la Division.
Muestra depurada (201)

Medias

ISC 6,96

T . ¥ 4

Servicios de atencién al usuario 6,70 La informacion dentro de! autobus 7,49 7,26
Avisos de incidencias en el servicio 6,62 6,52 6,32 La facilidad de acceso 7,44 7,30
Servicio de objetes perdidos 6,63 6,74 5,89 Hkk La limpieza interior de los autobuses 7,20 7,22 ok
e s o . .
Facilidad de contacto con |2 empresa 7,22 Em.:.n_m_nmn_o: del n® ce linea bien 7,84 7,82 8,38 o
ko visible e
mmmﬂ<nn.HOMM.>CX DE LA m_,\_-u_ﬂmmb .m..m.o *wsx Comodidad del viaje por n® de viajeros 6,17 6,58 *k
Marquesinas/paradas limpias y bien . . - . Y
conservadas 7,38 nm._mnmnn._w: ¥ m:.B acondicionado 6,21 6,63 6,80 .
wmﬂ_ﬁmgos de horarios y frec. en 6,95 EL AUTOBUS 7,02 7,11 7,35
Conexién con otras medios de . )
3 7
transporte y entre lineas 7,11 Informacién correcta y adecuada 7,36 7,43 7.4
Disefio de recorridos de {as lineas 7,26 Aspecto e imagen de] conductar 7,59 7,74 7,594
Amplitud de la red de autobuses 7,186 i Suavidad en la conduccion 6,47 6,77 5,50
La informacion de recorridos / lineas . -
en las paradas ._.ﬂm_.no mum..nc.mm_o. .m los cmcmﬁ.o.m 7,17 7,30 . 7,73 .
Cercania a la parada PR EL CONDUCTOR 7,11 7,29 - 7,37
Qv L u.ﬂm.U...n_...:.._m.mw ._u.m_.mn_m.mu _.w frecuencia y horarios de paso en 714 5,93 6,85
SRl T M e dias laborables
Precio de ios hilletes Cumplimiente de horarios y frecuencias 6,98 6,86 7,36
. . . Hora de inicio/finalizacion del servicio " .
Variedad de tipo de tarifas *ook en dias laborables 7,16 6,03 6,71 .
Facilidad de adquisicién de los s
bonobuses / ta jeta La duracidn del trayecto 6,58 6,73 6,69
S La frecuencia y horarios de paso en sk
festivos y fines de semana 6,23 259 5,66 ook
Tiempo de acceso al autobis 6,93 7,02 7,28
: S ' TIEMPOS 6,86 6,69 6,81
* Diferencia estadisticamente significativa, pero inferior a 0,25 puntos
** Diferencia estadisticamente significativa, entre 0,25 y 0,49 puntos
*** Diferencia estadisticarnente significativa, de 0,50 puntos o mas * Diferencia positiva
* Diferencia negativa
; - . R-58221-2 a
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021 “atisfaccion con los difercentes aspectos

Estructura de la satisfaccion de los aspectos del servicio.
Muestra depurada (201)

Medias

del servic

’

INDICE DE SATISFACCION GLOBAL

ol 6,80
o
G
[
|
<
|
[1N]
[}
<f
&
6,92 | 7,24
w
Lan ]
g
Y
—
[1N]
[}
o
193]
4 671
6,96
7,02
N
foe
[+3]
=]
il
2
7,00 5
M 7,11
jin}
18]
(=]
o
-y
-
-—d
[15]
6,86

Serv. Aux.
de la
empresa

La red

Los titulos de

viaje

El autobus

El
conductor

Los tiempos

6,70
6,62
6,63
7,22

7,38
6,95
7,11
7,26
7,16
7,50

7,31

6,20
6,51
7,40

7,49
7,44
7,20
7,84
6,17
6,21

7,36
7,59
6,47
7,17

7,14
6,98
7,16
6,58
6,23
6,93

Servicio de atencién al usuario

Avisos de incidencias en ! servicio
Servicio de abjetos perdidos

Facilidad de contacto con la empresa

Marquesinas / Paradas limpias vy bien conservadas

La infermacién de horarios y frecuencias en las paradas
Conexién con otres medios v entre lineas

Disefio de recorridos de las lineas

Amplitud de la red de autobuses

La informacion de racorridos / Lineas en las paradas
Cercania a la parada

Precio de los billetes
Variedad de tipos de tarifas
Facilidad de adquisicién de los bonobuses / tarjetas

La infermacién dentro del autohus

Le facilidad de acceso

La limpieza general interior de los autobuses
Identificacién del n° de linea bien visible
Comodidad del viaje por n® de viajeros
Calefaccion y aire acondicionado

Informacién correcta y adecuada
Aspecto e imagen del conductor
Suavidad en la canduccién

Trato adecuado a los usuzrios

La frecuencia y horarios de paso en dias laborables

Cumplimiento de horarios y frecuencias

Hora de inicio / finalizacién del servicio en dias laborables
Duracién del trayecto

La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana
Tiempo de acceso al autobis

* En negrita ¢l mejor
valorado de cada fase
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02 1 Latisfaccion con los dife.entes aspectos del servicio -

aspectos del viaje en el vehiculo

Los usuarios de los autobuses urbanos de Oviedo estdn satisfechos con el servicio prestado. El Indice de

Satisfaccion es de 6,96 puntos. En relacién con el afio pasado observamos una leve mejora, superando en
0,06 puntos el dato de 2010.

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

vehiculo son los que obtienen mejor valoracién (7 puntos), si bien este dato es levemente inferior al de afio
pasado (7,18 puntos).

Dentro de estos aspectos, el conductor con 7,11 puntos consigue ser el aspecto general mejor valorado. Sin
embargo esta valoracion supone un empeoramiento con respecto al afio anterior (0,26 puntos menos),

destacando el descenso significativo en la valoracién del trato dispensado a los viajeros, que pasa de 7,73 puntos
a7zl7.

Los aspectos relacionados con el autobis, con 7,02 puntos, también ven reducida Ia valoraciéon global,
perdiendo 0,23 puntos. El descenso del Indice de Satisfaccion coincide con el empeoramiento significativo de
tres de sus componentes: la climatizacién (-0,59 puntos, pasando de 6,80 a 6,21 puntos), la limpieza interior de
los autobuses (-0,58 puntos, pasando de 7,78 a 7,20) y la identificacién del nimero en el autobus (-0,54 puntos,
de 8,38 a 7,84 puntos). Por otro lado, en este grupo es en el que encontramos el elemento peor valorado del
servicio: la comodidad del viaje por nimero de pasajeros, con 6,17 puntos.

Los tiempos, siendo el aspecto general peor valorado, es el Gnico que no desciende, experimentando una
imperceptible mejora de 0,05 puntos y situando su ISC en 6,86 puntos. En este grupo cabe destacar ia
frecuencia y horarios en festivos y fines de semana que, si bien es el tercer aspecto peor valorado del viaje

en el vehiculo , también es el que mas ha mejorado con respecto al afio anterior, sumando 0,57 puntos y
situando su valoracion media en 6,23 puntos.

% : 1 R-58221-2 8
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02 1 Jatisfaccién con los dife.entes aspectos del servicio

aspectos del viaje fuera del vehiculo

En lo que respecta a los aspectos del viaje fuera del vehiculo globalmente observamos una mejora
de 0,29 puntos, alcanzando un ISC de 6,92 puntos.

Si analizamos grupo por grupo, el aspecto general mejor valorado es la red, con 7,24 puntos. [ste
dato es practicamente el mismo que en 2010 (7,26 puntos). Dentro de este grupo nos encontramos
con el elemento mejor valorado fuera del vehiculo: la informacién de recorridos/lineas en ias
paradas, obteniendo un 7,5 de valoracidn media. También nos encontramos con [a mejoria mas
importante de este grupo de aspectos, registrada por la amplitud de Ia red de autobuses,
pasando de 6,63 a 7,16 puntos. Aparte de este ultimo elemento, no hay mas diferencias significativas
con respecto al afio pasado dentro de los aspectos relacionados con fa red.

En el caso de ios servicios auxiliares de Ia empresa, el ISC ha mejorado significativamente,
pasando de 6,19 puntos a 6,80, al mismo tiempo que todos sus elementos mejoran, en particular
la facilidad de contacto experimentando la mejora mas amplia de entre todos los elementos
analizados en el presente estudio (suma 1 punto y se sitGa en 7,22). También el servicio de objetos
perdidos mejora significativamente, alcanzando los 6,63 puntos de valoracién media.

En el caso de los atributos relacionados con los titulos de viaje, el 1SC mejora y se sittia en 6,71
puntos. Todos los elementos integrantes mejoran, principalmente la variedad de tipo de tarifas,
que ve incrementada su valoracién de manera significativa, llegando a los 6,51 puntos.

]
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02 1 _atisfaccidn con los difei entes aspectos del servicio

Ranking de los aspectos del servicio, 2011, 2010 y diferencia entre ambos.
Muestra depurada (201) Medias

2011 2010 DIF

GRUPO A
Puntuaciones superiores
alos 7,5 puntos de
media

Tdenti

le linea bien visible o 7,84 838  -0,53  *xx

Aspecto e imagen del conductor 7,59 7,96 -0,37

La informacion de recorridos / lineas en las paradas 7,50 7,33
enmn == TELITENYY e

GRUPO B

Puntuaciones entre 7,5 vy
6.5 puntos de media

La informacion dentro del autobls 7,49 7,71

S2S2c0ad 8 8CCE0 744 7,42
JFacilidad de adquisicidn de los bonobuses / tarjetas B 7,40 7,31

Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas 7,38 7,64 -0,27

ormacion correcta y adecuada

Sereeniealaparady T e i

Disefio de recorridos neas . 7,26 7,25

Facilidad de contacto con la empresa

7,22 6,22

La limpieza general interior

Trato mm_mncmn_o a ._,.u.m usuarios

1os autobuses

oendlaslaborables 7,36 671 0,45
6,63 G,52 HA ok

Nt et SR Diferencia infarior
a 0,25 puntos

Diferencias
significativas:

blw_u__ﬂca de Ia ﬁ.mm de mc_“o_.ucmmm

La frecuencia y horarios de paso en dias laborables

e T VPM PP g Sy iy e ot A P b b P AL A Al i PP

Gonexion con otros medios de transporte y entre lineas i uhw

Diferencia entre
Cumplimiento de horarios y frecuencias

0,25y 0,49
puntos

Informacion de horarios y frecuencias en las paradas . 6,95 N‘wn.

_ - B ettt LD R, S PN Annl e Difer i
Tlempo mm;mnnmmoam,_,smﬁoccm o N m..msuaii 7,28 iferencia de 0,50

N A il puntes o mas

. 9.....833 037
servicio de objetos perdidos 6,63 5,89 0,74 v

Servicios de atencién al usuario ) 6,70

Avisos de incidencias en el servicio u - 6,62 6,32

La duracidn del trayecto

Variedad de tipo de tarifas

A P r e A P b o A L,

encia positiva
* Difarencia negativa

GRUPO C

Puntuaciones inferiores a
los 6,5 puntos de media

.2uavidad en la conduccion 6,47 6,50

La ?mncmqn_m v horarios de Umw,m..m :..dmmmw:,.om mbwmﬁmm

<z 651 680 .._uimw s

Precic de los billetes . ... 520 5,87 0,33

y fines de semana

Calefaccion y aire acondicicnado

. N AP P 8 U S i e e 1 et i e e

Comoadidad del viaje por nimero de viajeros . 6,17 6,35 ‘ ‘..ow 18

R-58221-2 106
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02 1 uatisfaccién con los diferentes aspectos del servicio

Ranking y evolucién de aspectos del servicio en funcién de |a satisfaccidn que generan

Se establecen tres cortes en el ranking, en funcién de el grado de satisfaccién que genera cada aspecto.

En el grupo A, se han incluido los elementos con Puntuaciones superiores a los siete puntos y medio. Agui
encontramos 3 atributos: la visibilidad del n(imero de linea en el autobus (7,84 puntos), el aspecto e imagen del
conductor (7,59 puntos) y la informacién de recorridos/lineas en las paradas (7,50 puntos). Hay que mencionar
que el atributo mejor valorado (visibilidad del nimero de linea) ha sufrido un descenso significativo en su
valoracion; pierde 0,53 puntos con respecto a 2010.

En el extremo opuesto (grupo C), con puntuaciones por debajo de los 6 puntos y medio, nos encontramos
aspectos de toda clase: El de menor puntuacién es la comodidad del viaje, con 6,17 puntos y experimentando
ademas un descenso (aunque sélo leve) de 0,18 puntos. Siguiendo por orden ascendente, tenemos el precio de
los billetes que suma 0,33 puntos y alcanza el 6,2 de valoracion media. Casi con la misma puntuacion (65,21
puntos) tenemos la climatizacién del autobus, que desciende significativamente comparandolo con 2010 (0,59
puntos menos). También en el mismo nivel de puntos (6,23), aunque esta vez experimentando una mejoria
significativa de 0,58 puntos, tenemos la frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana. Por ultimo,
como mayor valoracion de este grupo C tenemos la suavidad en Ia conduccion, obteniendo una valoracién media
practicamente igual a la del afio pasado (6,47 puntos en 2011 vs. 6,50 puntos en 2010).

El resto de aspectos oscilan entre los 6,5 y los 7,5 puntos. Entre ellos caben destacar las mejoras significativas
de la facilidad de contacto con la empresa (+1 punto), el servicio de objetos perdidos (+0,74 puntos), la

amplitud de la red (+0,52 puntos), la variedad del tipo de tarifas (+0,50 puntos) y la hora de inicio/fin dej
servicio en dias laborables.

En sentido opuesto, los descensos mas pronunciados han sido el de la limpieza interior de los autobuses
(0,57 puntos menos) y el del trato a los viajeros (0,56 puntos menos).

- . R-58221-2 11
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02 1 Satisfaccion con los diferentes aspectos del servicio

Aspectos del viaje fuera del vehiculo

. . s El analisis de la insatisfaccion nos muestra lo siguiente:
Satisfaccion con SERVICIOS AUX. DE LA EMPRESA alsis ¢ c S
Muestra depurada (201) Porcentajes La insatisfaccion con _Om .n__ﬁmnm:ﬁmm servicios mcx___mﬂ_.mm de
la empresa es casi inexistente. FEl peor dato to
100 - . R encontramos en los avisos de incidencias en los servicios,
B [nsatisfechos - Indiferentas W Satisfechos donde algo menos de 1 de cada 10 usuarios se declara

insatisfecho.
mO B e U

g g G En cuanto a los titulos de viaje, 1 de cada 10 usuarios

declara estar insatisfecho con el precio de los billetes. En

533 el resto de variables, los insatisfechos son practicamente
r

nulos.
TITULOS DE VIAIE
Muestra depurada (201) Porcentajes
100
m Insatisfechos Indiferentes m Satisfechos
Servicios de Avisos de Servicio de Facilidad de 80 4
atencion al  incidencias en el objetos perdidos contacto con la
usuaric servicio empresa
55,0
Satisfechos Los que puntian > 6 ptos,
Indiferentes Los que puntdan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos Los que puntian < 4 ptos. _

Precio de los billetes  Variedad de tipo de Facilidad de
tarifas adquisicién de los
bonobuses / tarjetas

__ - R-58221-2 iz
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| 02 1 Satisfaccidn con los diferentes aspectos del servicio

Aspectos del viaje fuera del vehiculo

LA RED

Muestra depurada (201) Porcentajes

100 -
B [nsatisfechos « Indiferentes @ Satisfechos

80 - . 76,1 : WH 1 73,6

64,2

b

e AP

Marquesinas/paradas  Informacién de Conexion con otros Disefio de recorridos Amplitud de la red de La informacion de  Cercania a la par:

limpias y bien horarios y medios de transporte de las lineas autobuses recorridos / lineas en
conservadas frecuencias en las y entre lineas las paradas
paradas

Los aspectos relacionados con la informacién de horarios y frecuencias en ias
paradas , muestran una insatisfaccién casi inexistente teniendo como techo un 7%

Satisfechos LOS gue puntian > 6 ptos. de criticos.
Indiferentes Los que puntdan de 4 a 6 ptos.
Insatisfechos Los que puntuan < 4 ptos. Donde mds insatisfechos se encuentran, es en la Informacion de horarios Vi

frecuencias en las paradas: El 6,5% se muestra insatisfecho.

12
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02 1 Satisfaccion con los diferentes aspectos del servicio

Aspectos del viaje en el vehiculo
EL AUTOBUS

Muestra depurada (201) Porcentajes

100 +-
B Insatisfechos = Indifarentes ® Satisfechos
85,1 82,6
80 4 77,1
60 4
46,3
40
20 A
4.5
' 2,0
o . :

La informacién dentro La facilidad de acceso La limpieza general  Identificacion del n®  Comodidad del viaje Calefaccién v aire

del autobls interior de {os de linea bien visible por numero de acondicionado
autobuses viajeros
Satisfechos  Los que puntian > & ptos. La climatizacidén es el aspecto peor valorado en este grupo con un 18% de

Indiferentes Los que punttan de 4 a 6 ptos.

> insatisfechos. La comodidad del viaje por nimero de pasajeros también
Insatisfechos Los que puntuan < 4 ptos.

presenta una tasa de insatisfechos superior al 10%.

_ e~ R-58221-2 ia
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02 1 Satisfaccién con los diferentes aspectos del servicio

EL CONDUCTOR

__ Aspectos del viaje en el vehiculo
Muestra depurada (201) Porcentajes
100 ~-
minsatisfechos *Indiferentes B Satisfechos Apenas existe insatisfaccion con el conductor,
A r. “adi
30 | 726 7360 e L aunque hay que sefialar que para uno de cada 10

no es suficientemente suave en la conduccion.

En el caso de los tiempos, la frecuencia de fines
de semana insatisface a mas de uno de cada 10
entrevistados. En el caso del horario en dias
laborables practicamente no hay insatisfechos. En
el resto de variables destaca el porcentaje
elevado de Indiferentes que no se posicionan en

este tema.

Informacion Aspecto e Suavidad en la Trato adecuado a .
correcta v imagen del conduccién los usuarios LOS TIEMPOS
adecuada conductor Muestra depurada (201) Porceniajes

100 ~-. . L ‘ mInsatisfechos Indiferantes | Satisfechos
63,7 64,7

82,2

12,9
La frecuenciay  Cumplimiento de Hora de La duracion def La frecuenciay  Tiempo de acceso
horarios de paso horarios y inicioffinalizacion trayecto horarios de paso al aurobuis
en dias labcrables frecuencias del servicio en dias en festivos vy fines
Satisfechos Los que puntian > & ptos. laborables de semana
Indiferentes Los que puntian de 4 a & ptas,

Insatisfechos Los que puntdan < 4 ptos.

- R-58221-2 15
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02 1 vatisfaccién con los difel entes aspectos del servicio

Satisfaccion con los aspectos del servicio agrupados tematicamente
Muestra depurada (201) Medias

INFORMACION u 7,29  DURACION 7,08
7,

deln° de ma..m...m._,m__mb_k_m._.m._.m .............................................................. 7,84 ... .z.m,m_,nm:_m g _m_anm_\mam . 21
La informacion dentro del autobus . 7,49 Cumpli imiento de 3oﬂmjom < nﬁmmc,m‘:m_msm,.. i 6,98
Informacién correcta y adecuada 7,36 6,58
Informacién de horarios y frecuencias e radas 8,95
;><_mom de incidencias en el servicio 6,62 HIMPIEZA e g3
Aspecto e imagen del conductor " ysme
ATENCION _ 6,93 .  Marguesinas/peradas Impias y bien conservadas 7,38
Jacilidad de .mom.an.ﬁ n:o:.. _w.manﬂmmm i A S e, 52.1IMPIE22 general interior de los autobuses e £ 120
._iﬂmno mamncmgo a los usuarios ) . ) 7,17
Servicios de atencién al usuario , i 6,70 PRECIO e
Servicio de objetos perdidos ver$83. Variedad detipo de tarfes
Precio de los billetes

_ACCESO | 7,22

La faciidad de acceso 7,44 ONEORT e 6,34

dad de mnﬁ,c(_ma_o: de los mmmmwmmmﬁ tarjetas ...7,40 _  Suavidadenla conduccion S -/
nozmx_o: cen otros medios de transporte y entre lineas 7.1 B m@_mmm,nn_o: y aire ,mnoaa_ﬂo:mno e 6,21
Tiempo de acceso al autobus - » 093 |

_FRECUENCIA 6,77

‘Hora de inicio/finalizacion del servicio en dis aborables 7,16 )

Amplitud de la red de autchuses 7,16

La ?mncm_,_n_m Y :oﬂmzom de paso en dias _m_uo_\mw_mm B 7,14 i
6,23

Comedidad de! viaje por nimero de viajeros 6,17

* Promedio de las valoracicnes de los atributos agrupados
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02 1 watisfaccién con los difer«ntes aspectos del servicio

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

tematicamente, buscando un ranking en funcidén de estas agrupaciones Gue Nos permita precisar mas la
informacién obtenida,

Nos encontramos con 4 grupos que superan los 7 puntos de valoracidon media: Limpieza (7,39),
Informacion (7,29), Acceso (7,22) y Duracién (7,03).

En el lado opuesto, los 4 grupos que no llegan al “notable” son Atencidén (6,93), Frecuencia (6,77),
Precio (6,35) y por Ultimo, el Confort (6,34).

' . R-58221-2 17
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02 Importancia de los diferentes
componentes del servicio

2
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v Pt A

servicio

O- 2 Importancia de los u.ferentes componentes del

Estructura de la importancia de los aspectos del servicio en el 1SC

Muestra total (203) Porcentajes
26% Servicio de atencidn al usuario
. 299% mmm\m.m ch. 23% Avisos de incidencias en el servicio
empresa 17% Servicio de objetos perdidos

34% Facilidad de contacto con la empresa

14% Marguesinas / Paradas limpias vy bien conservadas

21% La frecuencia y horarics de paso en dias laborables

12% Cumpiimiento de horarios y frecuencias

34%  Los tiem pos 18% Hora Am inicio / finalizacién del servicio en dias laborables
17% Duracion del trayecto

14% La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana
18% Tiempo de acceso al autobus

)
-]
)
O
-]
T
—
[11]
1 M 12% La informacion de horarios vy frecuencias en las paradas
<T & 10% Conexién con otros medios v entre lineas
faa) 48% =) - . X
o) L |36% La red 20% Disefio da recorridos de las lineas
= 12% Amplitud de la red de autobuses
el p p
D = 17% La informacién de recorridos / Lineas en las paradas
= i 14% Cercania a ia parada
f
,m.._u a Los tituios de 32% Precio de los billetes
O 2| 35% <_Mmm 29% Variedad de tipos de tarifas
aFHu 39% Facilidad de adquisicidn de los bonobuses / tarjetas
LL. 18% La informacidon dentro del autobus
B 21% La facilidad de acceso
o - . )
M 40% E| autobis 8% La __Enwwwm mw:mﬂm_ interior mum los mu:ﬁocmme
W " 22% Identificacion del n° de linea bien visible
L ‘2 19% Comodidad del viaje por n¢ de viajeros
o 12% Calefaccién v aire acondicionado
0 5
LU E 28% Informacion correcta y adecuada
o 0 .
n_nl_u 520/, w 26% E conductor | 0% bm_um,.nno e imagen del Q.uw,_n_co_noﬂ
) z 24% Suavidad en la conduccion
= w 30% Trato adecuado & los usuarios
i
s
| -
>
m

* En negrita el mas
impoitante de cada fase
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022 Impe.tancia de los diferente. componentes del servicio

Importancia de los componentes del servicio.

Muestra total (203)

Porcentajes

2011 2010 DIF

\_

\ Facilidad de adquisicién de los bonobuses / tarjetas 6,4% 59% mo\o._,.J
Mw:_ﬂvwﬂﬂwn._wmcumzoﬂ al 49%. Precio de 10s billetes 53% 51% 0,1% )
Variedad de tipos de tarifas __ B A8% 48%.. m,mﬁ _____
Facllided de contactoconlaempresa o 47%_ 3,7%  1,1% *
Identificacién del n° de linez bien <_m_w_m 4 Nwmm ........... M,..M,Qm ............ *
Lz facilidad de acceso S— e A% 3,2% 8
Trato adecuado a los usuarios 4,1% 3,99
Comodidad del viaje por n° de viajeros . __4,0% 4,7% ,Pmo\n...s\
-2 frecuencia y horarios de paso en dias laborables 3,8% _3,4%  0,4% -
La informacién dentro del actobus , 3,7% 3,2% Fm,.w_oié
GRUPO B Servidode atencional usuarie 3o 3% o, 2%
Importancia Infermacion correcta y adecuads et et e ;wzm.vm\w.. su,;m,ama; e..,.tsﬁs\Mw\m,\
entre el 4% y el 2.5% Disefio de recorridos de las lineas = 3,5% 3,2% 0,3%
Suavidad en la conduccién e e s o 33%  3,6% -0,3%
Hora de inicio / finalizacion del servicio en dias laborables B, m{a\m?:m;w,,cmozs 0,1%
Jiempo de acceso al autobus i s I O 218%  0,7%
Avisos g@iﬁn_am:n_mm en &l servicio e m;mwmmiim;oumo, _91%
La informacion de _,mnol_aom / Lineas m: mmm umﬁmam ........................... 2,3% O
Duracién del trayecto , ) o e 310%  2,8% Q,
fspecto e imagen del conductor e 2,7% 3,1% 193%
Marguesinas / Paradas limpias y bien no:mm?m_,m;m:m%z 3,1%

La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de s
,m.m_\nmahm a la parada

. 5% 3,5%
N_.mw\o....,;..c No\n .

DNC_“.O C Calefaccion y aire acondicionado . o ) ,sas N%m\ozau /6% -0, wm,\mr
Importancia menor del 2,5% ;mﬂ,?._m_maum%zgmmwm perdidos e 2430 2,9%  -0,6%

La informacion de horarios y frecuencias en _mm umﬂmamm

Cumplimiento de horarios vy :mncmjn_mm

Amplitud de la red de autobuses

mc\o )
R * AUmMento de més de §,6%
nonmx_o: con otros medios y Erire __:mmm Hbo\o
// La limpieza mm:mﬂm_ interior am los mcﬁowcmmm 1,7% 3,0% -1,3% * bescenso de mds del 1%
R-58221-2
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~J2 2 Importancia en la satisfaccién con el servicio

Importancia de los aspectos del servicio, agrupados tematicamente, en el ISC
Muestra total (203) Porcentajes

INFORMACION 20,1% 'DURACION 1L,0%

Identificacién del so n_m __:mm c_m_,_ <_m__u_m ) . 4,7 % :U,,_mm.omu de .mn.o:\,_aom de las _5mmm e 3,5%
La informacién dentro delautobls . "U3706 " Duracion del trayect

Informacion correcta y adecuada 3,5% Cercania a la parada

Avisos de incidencias en el servicio 3,2% Cumplimiente de :oﬂm:om < ?mmc

La zﬁo_.ﬂ:mn\ n de ﬂmno_._._aom\ Lineas m: las Umﬂmnn L3,0%
La informacién de horarios y frecuencias en las pai 2,2% PRECIO

R o  Predodelosbilletes TG,
ACCESO . o A5,8%  Variedaddetiposdetarifas g8,

Facilidad de adquisician de los _uo:o_ucmmm / tarjetas

La ﬁmn _ama de acceso

LIMPIEZA 6,9%

Tiempo de acceso al autobis e 33% __ Aspecto e imagen del conductor 2,79

nozmx_oz con otros medios y entre lineas 1,7% Marques;

/ Paradas limpias y bien conservadas 2,5%

La impieza general interior ..mw‘,_m,.m_...m.cwmmmmmml U 7 & (.

FRECUENCIA 15,6%

Comodidad del viaie por n? de .<_&m8w , 4,0% CONFORT o 5%
La frecuencia y horarics de paso en d Q_,mm laborabies 3,8% mcmin_mn_ en ia nOJQCnn n 3,3%

Hora de inicic / finalizacion del servicio en a_mm labe 3,3% ) Calefaccion y aire mno:a_n_o:mgo e 2,4%

a_.zm,_,.m\mnmsmbm_m?mm%ms%m de paso en ﬂmmﬂ_,\o\m y fine: 2,5% ,,ai
Amplitud de la red de autobuses o 2%

ATENCION S 1’1 (-

Facilidad de no:nmnﬂo 83 fa mBEmmm - 4,7%
Hﬂ_wo mamncma a _om dsuarios 4,1%

— R-58221-2 23
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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 el viaje en el autobtis son
los que tienen un mayor peso en el ISC general.

Entre éstos, lo relacionado con el autobus aparece como lo mas importante, y respecto a él, la
visibilidad del niimero de linea se posiciona como el factor de mas peso.

En el caso de “Los tiempos”, el aspecto mas importantes es la hora de inicio/fin del servicio en dias
laborables.

En el caso concreto def conductor, 1o mas Importante es trato dispensado a los usuarios.

Con respecto a los aspectos del viaje fuera del autobis, la red tiene el Mmayor peso para los

viajeros de Oviedo. El disefio de recorridos de las lineas es el factor de mayor importancia dentro de
este grupo.

Los titulos de viaje es el segundo aspecto mas importante de los aspectos del viaje fuera del

autobus, siendo la facilidad de adquisicion de Bonobuses/tarjetas el elemento de mas Peso
dentro de este capitulo.

La facilidad de contacto con la empresa es el aspecto que mayor peso tiene dentro del capitulo de
los servicios auxiliares proporcionados por ALSA.
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022 Imp._tancia de los diferente. componentes del servicio

En el analisis del ranking de atributos, en el Grupo A, compuesto por los atributos mas importantes
(todos con una importancia superior al 4%) se encuentran en primer lugar los tres elementos
relacionados con los titulos de viaje: La facilidad de adquisicion de Bonobus/tarjeta liega al

6,4% de peso, le sigue el precio de los billetes con 5,3% vy la variedad de tipos de tarifas con
4,8%.

También encontramos en este grupo tres elementos relacionados con el autobus: La visibilidad del
nimero de linea tiene un 4,7% de peso en el ISC (mejorando significativamente el peso de 2010), la

facilidad de acceso tiene un 4,4% (1,3% mads de peso que el afio pasado) y la comodidad del viaje por
ndmero de pasajeros un 4%.

Por ultimo, tenemos el 4,7% de peso de la facilidad de contacto con la empresa, dato que significa una
mejora de 1,1% con respecto a 2010, y el trato recibido por los viajeros, con un 4,1% de peso en el I1SC.

En el Grupo C, con pesos inferiores al 2,5%, destacamos la conexién con otros medios y entre lineas
y la limpieza interior de los autobuses, los dos con 1,7% de peso sobre el ISC., Ademas este Oitinmo
elemento ha sufrido un descenso significativo de la relevancia que tiene en la satisfaccion general,
perdiendo 1,3 puntos porcentuales con respecto a 2010,

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

horarios de paso en festivos y fines de semana, pasando de 3,5% en 2010 a 2,5% en el presente
ano.

" @
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022 Impe.tancia de los diferentes componentes del servicio

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

Las agrupaciones relacionadas con el acceso, la frecuencia y la atencién tienen pesos similares,
oscilando entre el 14,8% vy el 15,8%.

El conjunto de elementos relacionados con la duracién y el precio también suponen pesos similares
entre si (11% y 10,1% respectivamente)

Por dltimo, la suma de los elementos relacionados con la limpieza suponen el 6,9% de peso relativo en el
ISC vy los relacionados con el confort, el 5,7%

A continuacion, hemos analizado Ia importancia y la satisfaccién 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 como los que deben seguir reforzandose
para mantener la actual satisfaccion.

Hemos tomado el 1SC global del servicio como punto medio de satisfaccidén. En el caso de la importancia,
hemos obtenido el peso medio dividiendo el ndmero total de atributos entre 1 (peso total).

) - R-58221-2 va
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022 Impe.tancia de los diferente. componentes del servicio

Importancia

media 0,03
A
8,5 -
NO PRIORITARIO MANTEMNER
8,0 A
c
©
Q
m 705 La Red
;& & IS¢ 7,05 4
o Conducto e B ALLObU:
G , _ N.O d : PALLODUS _
9] 0,05 0,10 & 0,15 o 0,25
Servicios 65 | Titulos de
auxiliares de 6, Viaje
la Empresa
6,0
BAJA PRIORIDAD ALTA PRIORIDAD
5,5 -

A\

Importancia

Los grupos de atributos relacionados con los tiempos vy los titulos de viaje se sitian en el cuadrante correspondiente a
“alta prioridad” (baja satisfaccién y alta importancia). Por otro lado, la red y el autobas aparecen coOmo U
aspecto a mantener ya que obtienen un ISC alto y tiene también un peso importante. Los servicios auxiliares de la

mB_u_‘mmm_uwmmm:ﬁmn::mcmu.mmmﬂmﬁmnn&?nmqono:,_owmg_u_m:_:nam:_uoﬂ debajo de la media en e} ISC, se tratan de
aspectos de baja prioridad.

Por tltimo, el conductor, bien valorado Y €on poco peso en la satisfaccion general se queda en el terreno no prioritario.

A continuacién presentamos lo que ocurre con cada uno de los items del servicio.

r R-58221-2 .
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02 2 Impe.tancia de los diferente. componentes del servicio

.. ASPECTOS NO PRIORITARIOS (SATIS, ALTA IMPOR. BAJA) -

IMPOR. SATIS. IMPOR.,  SATIS.

Aspecto e imagen del conductor  2,7% 7,59 Facilidad de adguisicion de los bonchuses / tarietas 5,4% 7,40
Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas  2,5% 7,38 Facilidad de contacto cen la empresa 4,7% 7,22
Cercania a la parada  2,5% 7,31 Identificacion del n® de linea bien visible 4,7% 7,84

Cumplimiento de horarios y frecuencias  2,1% 6,98 La facilidad de acceso 4,4% 7,44
Amplitud de la red de autobuses  2,1% 7,16 Trate adecuado a los usuarios 4,1% i 17

Conexién con otros medios de transporte v entre lineas 1,7% 7,11 La frecuencia y horarios de paso en dias laborables 3,8% 7,14
La limpieza general interior de tos autobuses 1,7% 7,20 La infermacion dentro del autobts 3,7% /49
Informacion correcta y adecuada 3,5% 7,36

Disefio de recorridos de las lineas 3,5% 726

Hora de inicio/finalizacién del servicio en dias 3,3% 716

laborables
La informacion de recorridos / lineas en las paradas 3,0% 7,5

Aspecto e imagen del conductor  2,7% 7,59 Precio de los hilletes 5,3% 5,20

Marquesinas/paradas limpias y bien conservadas  2,5% 7,38 Variedad de tipo de tarifas 4,8% 5,51
Cercania a la parada 2,5% 7,31 Comodidad del vigje por nimero de viajeros 4,0% 5,17

Cumplimiente de horarios y frecuencias  2,1% 6,98 Servicios de atencidn al usuario 3,6% 5,70

Amplitud de la red de autobuses  2,1% 7,16 Suavidad en la conduccion 3,3% 5,47

Conexidn con otros medios de transporte y entre lineas 1,7% 7,11 Tiempec de acceso al autobds 3,3% 5,93
La limpieza general interior de los autobuses  1,7% 7,20 Avisos de incidencias en el servicio 3,2% 5,62
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022 Imp..tancia de los diferente. componentes del servicio

Importancia
media 0,03

A NO PRIORITARIO 8,0 ]

MANTENER
7,8 4

7,6 -
LIMPIEZA

° 7,4 1 INFORMACION
ACCESO ®

7,2 A +

DURACION @ | e a;
=%, - —

0 0,05 0,1 . 0,15ATENCION ¢ 2 0,25
6,8 -

Satisfaccion

¢
FRECUENCIA
6,6

CONFORT PRECIO ¢4
® *

BAJA PRIORIDAD 6.2 ALTA PRIORIDAD

6,0

Importancia

Utilizando [a agrupacion tematica, la informacién, y el acceso aparecen como aspectos a mantener, es
decir con una satisfaccion Y un peso superior a la media,

La frecuencia y la atencién, en cambio, se encuentran en el espacio de “alita prioridad”.

Como el confort y el precio, son aspectos que no resultan muy bien valorados pero a su vez tienen poca
importancia, son aspectos que aparecen con una prioridad baja.

La duracién y la limpieza aparecen en los limites de las actuaciones no prioritarias.

o

R-58221-2
INDICE DE SATISFACCION DEL YVIAJERO- informe de resultados OVIEDO

wfon | ALSA

B
=4

H
H



02 3 Satisfaccion con el servicio segiin
caracteristicas de la muestra

& e R-58221-2 25
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02 3 Satisfaccidén cen los aspectos del servicio

Satisfaccion segiun sexo y edad
Muestra depurada (201)

sexo y edad

Porcentaies y medias

B insatisfechos “Indiferente m Satisfechos
100

- —r 100
88,6 87,7 90,1 89,5 87,5 90,0

Atendiendo al sexo del
entrevistado, aun no

L &0 habiendo diferencias
importantes en la
satisfaccion declarada, la
tasa de insatisfaccion de
los hombres es

0 levemente mayor a la de

Mujer Hombre Mas de 65 Ded6a De3la De22a Menosde ;
afios 65 afios 45 aftios 30 afics 21 afios las mujeres.

En cuanto a la edad, «l
~—e— Aspectos del viaje de fuera del vehiculo .
~aZ— Aspectos de! viaje en el vehiculo mayor porcentaje de
_ —#—Tatal servicio g satisfechos y las mejores
valoraciones estan entre
L g los usuarios de mas de
65 afos.

7,0 7,0 7,0
6,9

| Satisfechos Los que puntuan > 5 plos,

_ _ _ _ k _ _ T , T -5 Indiferentes Los que puntian de 4 a 6 plos.
Total Mujer Hombre Masde Ded6a De3ta De22a Menos Insatisfechos Los que puntuan < 4 ptos.
65 afios 65 afios 45 afios 30 afios de 21

afos
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~ 02 3 Satisfaccion cun los aspectos del servicio

Satisfacciéon seglin motivo principal del viaje
Muestra depurada (201)

motivo del viaje

Porcentajes v medias

B Insatisfechos = Indiferente | Satisfechos

88,6 85,7 85,7 29.9 89,1 92,0 T : . .
had d Si los viajeros utilizan el
servicio para acudir a su
centro de estudios o de
compras, la tasa de
satisfechos asciende
ligeramente, superando el

90%.

En cualquier caso, destacamos

Og‘om zma_nO\ no_jo_.mm on_O\ mmncn__Om #mv&.o que son los <_mu.m._,om que
Hospital visitas

utilizan el servicio para visitar
—— Aspectos del viaje de fuera del vehiculo T
—#— Aspectos del viaje en el vehiculo al Emﬁ_noﬁ y centro de

~—a— Total servicio estudios los que se declaran

n _ @ , .
mas satisfechos con los
& diferentes aspectos del
servicio.
7,0
¥ 70 7
6,9
F 6
Satisfechos Los gue puntdan > 6 ptos,
— _ : : _ : : : 5 Indiferentes  Los que puntian de 4 a 6 pros.
Total Otros  Médico/ Compras  Ocio/  Estudios Trabajo Insatisfechos  Los que puntuan < 4 ptas,

Haspital visitas

v S ey R-58221-2 30
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~ 02 3 Satisfaccién cun los aspectos del servicio

Satisfaccion segln frecuencia del viaje _um\mﬂcmjﬂ_m ﬁ_mm_ <_m.._® d _m seimana
Muestra depurada (201) Porcentajes y medias
B Insatisfechos = Indiferenta B Satisfechos
100
87,5
82,8 . .
80 Segun el namero de
viajes que se realizan a la
60 semana, es entre viajeros
de frecuencias medias
- 40
donde encontramos
5 20 mayor proporcion de
satisfechos con el
_ — _ 0 servicio.
Total 10 o més De5a9 De2a4 Menos de 2
viajes viajes viajes viajes

En cuanto a las
—o— Aspectos del viaje de fuera del vehiculo valoraciones medias
—-- Agpectos del viaje en el vehiculo

—a—Total servicio . recibidas, son los

S .
usuarios menos
frecuentes los que se
8 - . o
manifiestan mas criticos
7,0 con el servicio.
%7.0 -7
6,9
...... - m
Satisfechos Los gue puntuan > 6 ptos.
m : , 5 Indiferentes Los gue puntian de 4 a 6 ptos.
Total 10 6 més De5a9 De2ad4 Menos de Insatisfechos Los que puntian < 4 ptos.

viajes viajes viajes vigjes
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RANDOM .D. — _m> INDICE DE SATISFACCION DEL VIAIERO- Informe de resultados OVIEDO



02 3 Satisfaccion cun los aspectos del servicio

Satisfaccidn segiin la hora en la que se viaja
Muestra depurada (201)

Porcentajes y medias

u Insatisfechos “ Indiferente

® Satisfechos

hora del viaje

100
92,9
88,6 86,7 86.0 90,4
- 80
L 60
‘0 Son los viajeros
nocturnos los mas
- . . - ol 2p criticos con el servicio
i1 con un 17% de tasa de
T T I - [ O . - ﬂ. .
Total de 20:00a de18:00a de 16:00a de 13:00a de9:00a Insatistaccion.
24:00 26:00 18:00 16:00 13:00 .
Por el contrario,
~—&— Aspectos del é&.m de fuera mmH vehiculo sefialamos que los mas
- Agpectos del viaje en el vehiculo
—k—Total servicio madrugadores son los
9 . .
mas satisfechos con el
servicio.
L8
7,0
4 7,0 -7
6,9
L6
Satisfechos Los gue puntuan > & ptas,
— : _ : : : L 5 Indiferentes  Los que puntdan de 4 a 6 pros.
Total de 20:00a de 18:00a de 16:00 a de 13:00a de 9:00 a Insatisfechos 105 que puntdan < 4 pros.
24:00 20:00 18:00 16:00 13:00
R-58221-2
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- 02 3 Satisfaccion cun los aspectos del servicio

Satisfaccidn segin el dia en el que se viaja

dia del viaje

Muestra depurada {201) Porcentajes y medias
| Insatisfechos #1ndiferente B Satisfechos
o 100 97,0 - 100
88,6 90,5 92,9 88,9 90,0
- 80
- 60
Observamos que entre los
- 40 viajeros encuestados en
L 20 domingos y festivos no hay
indiferentes o insatisfechos.
, _,‘ 4 ) _ _ - -0 Los Unicos insatisfechos los
Domingo v Sabado  Viernes Jueves Miercoles Martes Lunes
Festivos encontramos los sabados vy los
jueves.
—e— Aspectos del viaje de fuera de! vehiculo
—&—Aspectos del viaje en el vehiculo Destacariamos como dias de
Total servicio g menor satisfaccion, el lunes y
el miércoles, sequidos del
sabado.
7.0
6,9
T v , _ _ _ , _ _ 5 Satisfechos Los que puntdan > 6 ptos.
Total Domingo Sabado Viernes Jueves Miercoles Martes Lunes m_._n:mm:m:ﬁmm Los que @::Emz de 4 z U,E‘om.
y Insatisfechos Los que puntian < 4 ptos.

Festivos

_ - ‘ R-58221-2 3z
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03 Satisfaccion vy
recomendacion de la
emprese
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~ 03 Satisfaccion y recomendacién de la empresa

Satisfaccion y recomendacion de la empresa

Muestra total {203) Porcentajes
D5A,~-Globalmente ¢ Como esta vd. de D6.~ Recomendaria usted Esta Empresa de
satisfecho con Esta Empresa de transporte? transporte a sus amigos y compafieros ?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 650% 80% 100%

1 L L L I 1 L | |

2011 2,5% 2011

85,7%

2010 3% 0,5% 2010

1,49,

®Muy satisfecho #Algo satisfecho B Definitivamente s; = Probablemente si

" Ni satisfecho ni insatisfecho # Algo insatisfecho
“Muy insatisfecho Puade qgue si puede que no  Probablemente no

2011 80,05 2011 81,65

2010 75,12 2010 82,89
{*) = 1*Muy satisfechos+0,75%Algo (*) = 1*Definitivamente si+0,75*Probabiemente
satisfechos+0,5*Ni satisf. Ni insatisf.+0,25*Algo si4+0,5*Puede que si puede que
insatisf.+-0*Muy insatisfecho no+0,25*Probablemente no.+0 *Def. no

El 87% de los entrevistados se declara satisfecho con la empresa ALSA. A su vez, casi la totalidad de los usuarios (9 de
cada 10) recomendaria la empresa a sus amigos y familiares

La satisfaccién global con la empresa asciende en esta ola, sin embargo el indice de Recomendacion baja, aungue de
forma muy leve.
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03 Satisfaccion y recomendacién de la empresa

Satisfaccion y recomendacién de la empresa segiin sexo y edad

Muestra total (203) Porcentajes

P5A.-Globalmente ¢ Como esta vd. de D6 .- Recomendaria usted Esta Empresa de
satisfecho con Esta Empresa de transporte? transporte a sus amigos y compaferos ?

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

|

TOTAL

2% .

? Atendiendo al sexo de los
viajeros, hay muy pocas
diferencias.

Hombre 3%
' : A su vez, son los
Mujer 59 mayores de 46 aios los
que globalmente se
declaran mas satisfechos
A‘..
Menos 21 con la mEqumﬂ y los que
Afios la recomendarian a sus
De 21 a 30 amigos y familiares en
Aflos .
mayor medida.
De 31 a 45
ARNOS
De 46 a 65
Afios
De 46 a 65
Afics ! ;
B Definitivamente si
@ Muy satisfecho #Algo satisfecho 7 Probablemeante sj
Ni satisfecho ni insatisfecho #mAlgo insatisfecho Pusde que si puede que no

B Probablemente no

S g R-58221-2 26
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03 Satisfaccion y recornendaciéon de la empresa

Satisfaccion y recomendacion de la empresa segin frecuencia y motivo del viaje

Muestra total (203} Porcentajes

DB5A.~-Globalmente ¢ Como esta vd. de
satisfecho con Esta Empresa de transporte?

0% 20% 40%

D6.- Recomendaria usted Esta Empresa de
transporte & sus amigos y compafieros ?

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

60%

TOTAL 59 : 0% 2%

Menos de 2
viajes
DeZab

viajes
De 5a 10
viajes

10 0 mas
viaies

Trabajo %i1 % 3 ‘ o F1%
Estudios

Qcio / visitas

Compras
Médico / Hospital

Qtros

B8 Definitivamente si
mProbablemente sj
" Puede que si puede que no
= Probablemente no

BMuy satisfecho M Algo satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho #Algo insatisfecho

Entre los viajeros que utilizan
el servicio menos de 2 veces
no hay ninguno que se declare
insatisfecho con la empresa.
La mayor tasa de insatisfechos
la encontramos entre tos
viajeros mas frecuentes. Sin
embargo, cuanto menos se
utiliza el servicio, menos se
recomendaria.

En cuanto al motivo principal
del viaje, no nos encontramos
grandes diferencias a
excepcion de los viajeros de
compras en los que hay un
pequefio porcentaje de
viajeros que se declaran algo
satisfechos y que
probablemente no
recomendaria la empresa. (6%
y 9%). La 3m<oﬁ tasa de
recomendacion la
encontramos entre
estudiantes

N R-58221-2
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Domingos y Festivos

03 Satisfaccion y recomendacién de la empresa

Satisfaccion y recomendacion de la empresa segin tipo de billete, dia y linea

Muestra total (203) Porcentajes

D5A.-Globalmente ¢ Como esta Vd. de
satisfecho con Esta Empresa de transporta?

0% 20% 40% 60% 80%

D6.- Recomendaria usted Esta Empresa de
transporte a sus amigos y compafieros ?

100%

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

1

TOTAL

Sencillo

Bonobtls 9% 2%,

Beno Universitario 8%

Bono pensionista

Bono minusvalido

Laborables

Sabados

Linea 1 Oviedo

Linea 2 Qviedo

1% 2%

@ Definitivamente si

% Probablemente si

“Puede que si puede que no
#Probablemente no

BMuy satisfecho

7 Algo satisfecho

" Ni satisfecho ni insatisfecho BAlgo insatisfecho

Los usuarios con bono
minusvalido se
declaran insatisfechos
con la empresa y son
los que menos
recomendarian el
servicio.

El mayor porcentaje de
insatisfechos los
encontramos viajando
en dias laborables.

L.a mayor tasa de
recomendacion la
vemos en domingos vy
festivos.

% el v R-58221-2
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04 Perfil del viajero
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04 Perfil del viajero

Distribucién de la muestra por sexo, edad y motivo del viaje
Muestra total {203) Porcentajes

Trabajo 34,0%

Ocio / visitas

Compras

Medico / Hospital

Estudios

Mas de 85 afios

7,4%. "
5,4% :

25% 50% 75% 100%

De 46 a 65 afios

De 31 a 45 afios La mayoria de los viajeros entrevistados

SON mujeres.

Mas de 1 de cada 4 tiene de 46 a 65
afios y mas de 1 de cada 3 tiene menos
W de 30 afios.

De 22 a 30 afios

Manos de 21 af . . . .
enes ros El trabajo y ocio son los destinos de mas

de la mitad de los usuarios.

0% 75% 180%

. g~ R-58221-2 a0
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04 Perfil del viajero

Distribuciéon de la muestra por frecuencia (n° de viajes a la semana),hora, dia en el que se viaja y
tipo de hillete utilizado

Muestra total (283) Porcentajes

Bono pensionista
De 5 a Mengs de 10 .
La mayoria de los
viajeros de Oviedo
son usuarios
frecuentes del
servicio de
autobuses urbanos

y e (a partir de cinco).
0% 25% 50% 75% 100% , .
0% 25%  50%  75%  100% __ Mas de la mitad de

Bono Universitario

De2aMenosdebS Bonohds

Menos de 2 Sencillo

" Domingo y Festivos w : los viajeros utiliza
de 20:00 a 24:00 el _uh_,__mﬁm sencillo
Sabado (58%).
El martes es el dia
de 18100 2 20:00 | Viernes | de mayor afluencia
_ y casi la mitad de
de 16:00 a 18:00 Jueves | los encuestados
Miercoles m viajaban antes de
|ercole i . B
m m la 1 del mediodia.
de 13:00 a 16:00 m m
: Martes
de 9:00 a 13:00 46,3% Luries
! m m O ..EO ,.n. ,O.. o 0,
0%  25%  50%  75%  100% 0% 5%  50%  75%  100%

_ e R-58221-2 a1
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05 Conclusion
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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 buena.
. La satisfaccion global con el servicio es de 6,96 puntos.

- La tasa de satisfaccion (usuarios que conceden seis 0 mas puntos) es de un 89% vy la tasa de insatisfaccion
un 1%.

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

El conductor es lo mejor valorado de esta etapa del servicio aunque el trato dispensado empeora significativamente, en
comparacion con el afio pasado.

Le siguen los items relacionados con el autobds que sufren, excepto la facilidad de acceso, un descenso en Ia
satisfaccion generada. En particular, descienden significativamente la limpieza, la visibilidad del nimero de linea v la
climatizacion.

Finalmente los tiempos se mantienen casi estables (ligera mejoria), destacando las mejoras significativas de la
frecuencia y horarios de paso en fines de semana vy la hora de inicio/fin del servicio en dias laborables.

Aspectos del viaje fuera del vehiculo:

La red se mantiene en los mismos niveles de satisfaccion que en 2010 (0,02 puntos menos), contando, eso si, con la
mejora significativa de la amplitud de la red de autobuses, superando la barrera de los siete puntos.

Los servicios auxiliares de la empresa, con un ISC de 6,8 puntos de media mejoran significativamente el dato de la

anterior medicion, aupados por las mejoras significativas del servicio de objetos perdidos y la facilidad de contacto
con la empresa.

Por ultimo, los titulos de viaje mejoran su ISC de manera leve, consiguiendo 0,29 puntos mas gue el afio pasado y

situandose en los 6,71 puntos de media. Dentro de este grupo, destaca la subida significativa de 0,5 puntos de la
variedad del tipo de tarifas.
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05 Conclusiones

ITEM 1.s.C. ITEM

0038_%& del viaje par numero de Sm_mSm

Precio de _om billetes

Calefaccion y aire acandicionado

La frecuencia y horarios de paso en festivos y fines de semana
Suavidad en la conduccién

Variedad de tipo de tarifas

zm_,p:mm_zmm\umﬂmamm BU_mm < ng no:mm?wgmm 7,38 La duracidn del trayecto
H:ﬁoﬂan_o: no:mnwm Y mamncmgm 7,36 Avisos de incidencias en m_ ser Sn_o

nm_-nmn_m a m umﬁmam

Servicio de objetos Uma_aom

U_mm:o mm recorr _aom m_m Mmm __:mmm o .\.,m.m

Servicios de atencidn al usuario

ITEM oy ITEM o
2,34 Catefaccién y m:.m acondicionado 0,40
mmn n_ma am mggc_m_eo: am.._.m,m..mo.lowcmmm \Hmamwmmwbu Comodidad del <_m_m por _.EBmB n_m S&m:.u.m.: RETE
o H\ml ._.m..wmmn:m:n_m y horarics n_m paso en ﬁmmﬂ:\ow ¥ m:mm.nm.mm_jmsm
Em::rnmn_on n_m_ 30 am __:mm _u_mz <_m_U_mOm: Suavidad en la conduccién
zmﬂpcmm_:mm\nmﬁmgmm __BU_mm Y _u ien no_,_mm_)_\mn_mm 0,80 Aspecto e imagen del conductor Cm—
La informacion dentro del autobls 0,80 La duracién del trayecto H,
L _ama am access o‘wm . e RS AAAA £ 21 A R £ £ SARAA SRS S e e et e
| as 0,66
 de _asm.mmmm&mm  opt

: U i R-58221-2 44
m\yzaog .P — _m> | INDICE DE SATISFACCION DEL VIAJERO- Infarme da resultades QVIEDO



05 Conclusiones

De la evolucién de la satisfaccién con los principales componentes del servicio

En comparacién con la ola anterior, el ISC ha experimentado una leve mejora de 0,06 puntos (6,90 en 2010 vs. 6,96
en 2011). La satisfaccién con los aspectos del viaje en el vehiculo empeoran de forma tendencial (no significativa), al
contrario que los de fuera, que ven incrementado su ISC en 0,29 puntos.

Los items que han mejorado de manera significativa en esta ola son seis: dos dentro de los servicios auxiliares (objetos
perdidos y facilidad de contacto), otros dos en relacién con los tiempos (frecuencias y horarios en fines de semana y hora de
inicio/fin del servicio entre semana), uno relativo a la red (amplitud de red) y otro a los titulos de transporte (variedad de tipo
de tarifas).

El resto de items, aunque hayan sufrido variaciones, no son significativas.

De la importancia de los principales componentes del servicio en el ISC
Como ya hemos dicho los aspectos relacionados con el viaje en el vehiculo son los mas importantes, liderdndolos el autabus.
Dentro de los aspectos del viaje fuera del vehiculo, la red se posiciona como lo mas importante.

En cualquier caso, de manera individual, son los ftems relacionados con los titulos de viaje los que mas peso tienen an el
ISC.

Han visto incrementado su pesc de manera significativa la facilidad de contacto, la visibilidad del nimero de linea v la
facilidad de acceso. En el lado opuesto, descienden significativamente la importancia de la limpieza interior de los autobuses
y la frecuencia y horarios de paso en festivos vy fines de semana.

LOS 5 ITEMS MENOS IMPORTANTE
ITEM

ITEM PESO
Facilidad de adguisicion de los bonobuses / tarjetas 6,4% La limpieza general intericr de ios autobuses

Precio de los billetes Conexidn con otros medios y entre lineas

Variedad de tipos de Sz_nmw Amplitud de la red de autobuses

Facilidad de contacto con la empresa Cumplimiento de horarios y frecuencias

Lta informacion de horarios y frecuencias en las paradas
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05 Conclusiones

Recomendaciones

Hemos detectado aspectos del servicio que generan una gran satisfaccion y que ademas son importantes, como son
aspectos relacionados con la red y el autobis.

Recomendamos que se siga trabajando en la calidad de los mismos, manteniendo la buena valoraciéon que reciben los
atributos relacionados con la informacién y el acceso para asi conseguir afianzar la satisfaccion.

Por el contrario, los aspectos relativos a “los tiempos”, reciben valoraciones inferiores a la satisfaccién global y
tienen también un peso importante, por lo que aconsejamos que en la medida de lo posible se realicen esfuerzos
para mejorar estos aspectos relacionados con la frecuencia de paso y horarios.
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