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Universo: Viajeros mayores de 14 afios de la lineas urbanas de autobuses de Oviedo.

Tamafio total de |a muestra: 214 entrevistas.

Limpieza de datos: se ha a
17 entrevistas, en lo que resp
resto de preguntas.

Fechas de recogida de informacién: del 8 de Octubre al 23 de octubre de 2012,

Metodologia de recogida de informacién: Entrevista personal realizada en
autobus si no da tiempo a completaria en I3 parada.

Distribucidén de la mu

4

e

plicado una fase exhaustiva de comprobacién y limpieza, habiéndose of;
ecta a las valoraciones de |os items de satisfaccion. Se hap usado todas

para e

la parada o a bordo de

i) Pargue Prin
2 "Lugones Facultades Tratamiento de'la informacién:
3 "Puerto- Entrepefias®
a4 ados (Fdez. Ladrera). San An Se han calculado regresiones en escala en la
5 n Canedo- Polideportive® estructura de aspectos que componen el
6 _Fabarin: Plaza de América” -}l servidio, para obtener el grado de influencia (e
7 a Florida 1" I cada aspecto en la satisfaccién general, y asi
B L crear una nueva variable de analisis que
9. Fiteria- ¢ _ LA denominamos IMPORTANCIA. Para ello
A0 "Hamaguique- Ce : w también se han tenido en cuenta los datos o
oAb Avda. Torrelavegs: Rodriguez Cabeza (Pumarin) X2 olas anteriores.
- AR TParque Principado- Julldn Claverfa Hospital® B S
I Total 214 |

minacdo




02 Principales resultados

D2 1 Satisfaccidn con los diferentes aspectos del servicio
02 2 Importancia de [6s diferentes componentes del servicia
aspectos del servicio,

02 3 Satisfaccién con los segun las caracteristicas de la mu

esia




02 Satisfaccidon con los diferentes

hewart 310,

aspectos del servicio




g1} La informacidn dent o del adiobis
Lo facilidad de acceso

N el servicio
vicio de objetos pardidos
33 clo ¢

wacion del n% de lnea blen v Em
- Comodidad del viaje par n® de viajeros

e acondicionado

i
5 v bien conservadas

} Qm :oﬂ,m:._om y frec. en peradas
Conexion con obrog meadios de
Disefio de recorridos de las lineas
le aub
on de recorridos /H
. ,:;35 @ 1 parads

H:?::m_o_cs correcta < ade
o Aspect

ductor
m:m,‘_ama en la conduccitn

7,50 _

6,47
Le informa

cas en lag paradas

mmzmwwﬁw Lm
wm%mw 5

i rclon del servicieo en dias e
y 3,36
nificativ ero Inferior a 0,25 to laborables
Incat| ro Inferior ; ncos
9 B Py La duracian del trayecto
lgnificativa, entre 0,25 v 0,48 puntos

a Frecue horarios de pase en fa ; ey de :
,50 puntos o mas ¥ hore ¢ .

* Diferencia estadisticamenta sj
** Diferencia estadisticamente s
% Diferencia estadisticamente slgnificativa, de 0

* Dlferencia positiva
* Diferencla negativa

v

A
v
i




servicio

Estructura de la satisfaccién de los aspectos del servicio.

Muestra depurada (197) Medias W
,M S A 6,82  Servicio de atencién al usuario
erv. Aux, . e -
m 6,70 de 1a 5,54 ><mmm.vm.n_m _:n_a.m.:n_mm en el servicio
M empresa 6,49  Servicio de objetos perdidos
i 6,84 Facilidad de contacto con la empresa
)
m 7,57 Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas
7,64 2 7,13 La informacién de horarios y frecuencias en las paradas !
N_ S 6,91 Conexidn can otros medios v entre lineas
mlw m 7,11 La red 6,73  Disefio de recorridos de las lineas
r o 6,72 Amplitud de la red de autobuses “
i ) Q 7,11 Lainformacién de recorridos / Lineas en las paradas
m & 7,56 nmﬁnm:_‘m 2 la parada :
- <
m 7,31 lainfermacién dentro del autobus
m 7,39  La facilidad de acceso
B 7,16 7,08 El autobls 7,38 La _HB_.u_wNm mmsmﬁm_ interior mm los wcﬂocjmﬂ
- 8,01 Identificacion del n° de linea bien visible i
% 2 6,39 Comodidad del viaje por n° de viajeros |
w % 6,03  Calefaccién vy aire acondicionado
o 5
LL! < 7,17  Informacién correcta y adecuada
O 690 . 7,50 Aspecto e del conduct
s i 6,87  El conductor P Specto e imagen de \nc: uctor
m z 6,03  Suavidad en la ronduccién
bt w 6,84 Trato adecuado a los usuarios
<
(=]
W 7,01  La frecuencia Y horarios de paso en dias laborables
i 7,36 Cumplimiento de horarios y frecuencias
6,74 Los tiempos 6,86 Hoara Qm inicio / finalizacién del servicio en dias laborables
6,23  Duracién del trayecto
3:81  Lla frecuencia y horarios de paso en festivos v fines de semaris En negrita e mejor

valorado de cada fase




3

Los usuarios de los autobuses Urbanos de Oviedo estan satisfechos con el servicio prestado. El Indice do
Satisfaccion es de /7,16 puntos. En relacién con el afic pasado observamos una mejoria, con una

|
v ] v » 7
valoracion global media +0,2 puntos superior a ia de 2011 (recordamos que en esta ola no se han 7
tenido en cuenta ios aspectos relacionados con los Titulos de Viaje). W

En cuanto a los componentes generales de| servicio, los relacionados
el vehiculo obtienen una valoracion de 6,9 puntos, es
(7 puntos).

5 con los aspectos del viaje en
te dato es levemente inferior g de afic pasado

Dentro de estos aspectos, el autobis con 7,08 puntos consigue ser e

con una valoracién muy similar a la del afio pasado (7,02 puntos). Todos los atributos valorades que |o
componen reciben valoraciones también levemente superiores a excepcion de
recibe una puntuacién inferior a la ola anterior.

| aspecto general mejor valorado
la climatizacion ClLe

lLos aspectos relacionados con el conductor, con 6,87 puntos, también ven reducida ia valoracidn
global, perdiendo 0,24 puntos. Los diferentes atributos que componen este grupo reciben en esta ola

valoraciones levemente inferiores a las recogidas el afio pasado, aungue en ningin caso son

€mpecramientos estadisticamente significativos.

Los tiempos, siendo e aspecto general
situando su ISC en 6,74 puntos. En este gr
fines de semana, que recibe una val
contrario, el

pegr valorado, sufre una leve bajada de 0,12 puUntos,
Upo cabe destacar la frecuencia Y horarios en festivos
oracién inferior a los 6
cumplimiento de horarios vy frecuencias
frente a la edicién anterior del estudi

_w,..

puntos y desciende en -0,24 puntos. Por ¢l

experimenta un ascenso en +0,38 puntoes

O, aunque esta mejoria tampoco es estadisticamente significativa.

1 RANDOM




| servicio

el vehicule

En lo que respecta a los aspectos del viaje fuera del vehiculo globalmente se observa un ascenso
estadisticamente significativo de +0,68 puntos, con un ISC de 7,64 puntos.

Si analizamos grupo por grupo, el aspecto general mejor valorado es |a red, con 7,11 puntos. Este
dato es ligeramente inferior al del 2011 (7,24 puntos). Dentro de este grupo nos encontramos con {os
dos elementos mejor valorados fuera del vehiculo: la limpieza Y conservacion de la marquesinas
(7,57 puntos) vy Ia cercania a la parada (7,56) que a su vez son e segundo y tercer atributo mejor
valorados de todo el servicio, Sin embargo, también se aprecia un descenso significative en Iz
valoracion del disefio de recorridos, con un empeoramiento de la valoracion media de -0,53 puntos,

En el caso de los servicios auxiliares de I3 empresa,

el ISC se mantiene estable descendiendo una
pequefia décima (de 6,80 puntos en 2011 3

los 6,70 puntos de esta edicién). Todos los tributos que
pcidén de los servicios de atencién al usuario

componen este grupo desciende en valoracidon a exce
que mejoran levemente alcanzado los 6,84 puntos.




Ranking de los aspectos del servicio,
Muestra depurada (197}

2012, 2011 y diferencia entre ambos,

Medias
,fff_f
2017 2011 DIF
_mmﬂm“va:b Uperiores Tdentificacion del no de lnea blen visibie 5,01 7?84 0,16
untuaciones superiore - "
|1 atos7,5 cc:Smﬂm HMarquesinas/paradas limplas y blen no;m,mmemmléf.,léﬁliffeflwsvw 71 SN 1% X
. media Cercania a fa parada 7,56 7,21 0,26
Aspecto e imagen del conductor 7,50 7,59 L ohey
La faclidad de acceso: 7,58 744 -0y
La limpleza genaral interior de 105 autobuses 7,38 7,20 0,18
Cump e e 208 QtopUses — ey B
imignto de herarios v ?.wna@m.wawmi.. 26 8985
ta informacian dentro del autobus 7,49
Jlempo de aceeso al autobis

GRUPO B Informacidn correcta v adecuada
Puntuaciones entre 7,5y Infor

=Rfarmaclén de hora rios y frecuencias en _‘m.memmhm!%.mr-_f,i._.z,iré}ismmméi B
6,5 puntos de media La informacién da recorridos / lneas en _mm...m;@mmfmwmiiifilla.lfmhwwa]( 7B ,
La frecuencia v horarins de pese en dias laborables . 7,01 7,14
Lonexion con olros medios de transparte ¥ entre lineas 5,91 7,13
Hora de inicio/finalizacion del servicio en dias aboraplas

T e R e S NS fabora
Jrato adecuado g “c,..mc@cm:cm

Facilidad de contacto con fa empresa

. 7,23 ~0,38 0,25y 0,40

Servicios de atencion al usuario 6,82 670 oz punter
Diseflo da recarridos de las fineas 8,73 7 A8 ~(}, 53 Ak :
Arpiitud de la red de autobuses - fnzf,.l.Ek!E;!%.fl,Elm&wari&&b#mis:&:hm%@ .
Avisos de incldenclas en al servicip . B B4 8, mw.l,ls..l.‘u;@umm.i B
Servicio de obletos perdidos - f,49 6,63 L * Diferanci;
Comodidad del viaje por nimero de viajeros 5,329 6,17 o,2E
La_duracidn del trayecto o 6,23 ?m{@[,i,f,hmhwﬁff
2uavidad en la conducelon —— 6,03
ﬁs,...mmi..)a\..m\»ﬁ Y-Adha-asandicionas > mND‘u

GRUPQO C

La frecuencia v horarios de paso en festivog v fine
Puntuacionas infericres a

los &,5 puntos de media

s de semana 5,81

a%wa?
RANDOM




aspecto.

En el grupo A, se han

medio. Aqui encontramos 3 atributos: la visibilidad del ndmero
puntos}, la limpieza y conservacién de las marquesinas (7,57 pun

(7,56 puntos).

En el extremo opuesto (grupo C), con puntuaciones
con la frecuencia de paso de los autobuses en
valorado esta edicién que también desciende para obt

El resto de aspectos oscilan entre los 6 y
descenso significativo de un aspecto

puntos).

Se establecen tres cortes en el ranking,

en funcién de el grado de satisfaccién que genera cada

incluido los elementos con puntuaciones superiores a los siete puntos y

de linea en el autobis (8,01
tos) v la cercania de Ia parada

por debajo de los 6 puntos, nos encontramos
festivos y fines de semana, el item peor
ener una valoracién media de 5,8 puntos.

los 7,5 puntos (Grupo B). Entre ellos cabe destacar e
relacionado con la red: e disefio de recorridos (-0,53

RANDOM




del viaje fuera de] <mj_‘mc_o_

Satisfaccién con SERVICIOS AUX. DE LA EMPRESA
Muestra depurada {197

Porcentajes

|
100 - -
. B Insalisfechos #Indiferentes & Salisfechos
80 - ; .
60 © Elanalisis de Ia insatisfaccion nos muestra lo siguiente: _,
La insatisfaccion con los diferentes servicios guxiliares e
40 la empresa es cas inexistente,
|
20 W
|
C %
Servicios de Avisos de Servicio de
atencién al incidencias en objetos contacto con a
usuario el sarvicio . perdidos empresa
Satisfechos Los que puntian > 6 ptos, '

Indiferentes Los que puntgan de 4 a & ptos.
Insatisfechos |Los que puntian < 4 ptos,




LA RED
Muestrz depurada {197)

Aspectos del viaje fuera del vehiculo

Porcentajes

100 -

80 77,8

60

40 -

20

O I_!...[llulw»M
Marguesinas/paracas Informacion de

limpias y bien horarios y frecuend
conservadas en las paradas

Satisfechos
Indiferentes
Insatisfechos

Los gue puntuan > 6 pros.
Los que puntian de 4 a & ntos.
Los que puntdan < 4 ptos.

W Insatisfechos wIndiferentes ®Satisfechos

64,7

Conexidn con otros  Disefio de recorridos Amplitud de la red de
as medios de transporte de las l/neas
y entre lineas

La informacién de Cercania a la parada
autobuses recorridos / ifneas an
las paradas

Los aspectos relacionados con la Red, muestran una insatisfaccion casi inexistenta.

Donde més insatisfechos se encuentran, es en la amplitud de

con un 5,9% de tasa de insatisfaccion, seguido del
5%.

la red de autobuses
disefic de reccrridos can 4un




Satisfechos

P

b

RANDOM

Indiferentes
Insatisfechos Los que puntuan < 4 ptos.

EL AUTOBUS
Muestra depurada (197)

100 -

80 -

1,4

dentro del autobus

Los que puntian > 6 ptos.
Los que puntizn de 4 3 6 ptos,

La informacion La facildad de |

Porcentajes
———

08

69,8

S =
v

- T - g

Comodidad del  Calefaccion Y aire

vigje|por nimere acondicionado
de viajeros

L2 limpieza general Ldentificacion del
aCeeso interior de los | no de linea bien
avtchuses i

El autobus tamp

GCO0 concentra & muchos viajeros
climatizacién es el

insatisfechos.
aspecto peor valorado

en este grupo, con un 5%
la comodidad del viaie con una tasa

insatisfechos, seguido de
insatisfechos del 4%,

Aspectos del viaje en e <mj_\m:__o

lLa
de
de




EL CONDUCTOR
Muestra depurada {197)

Parcentajes

100

Satisfechos
Indiferentes
Insatisfechos

80 | -

®insatisfechns #ndiferantes

65,6

Informacién Aspecto & imagen

correcta v det conductor
adecuada

Los que puntuan > & ptos.
Los que puntian de 4 a g ptos.
Los que puntian < 4 ptos.

g

@ Satisfechos

e 56, B

2 :
Suavidad en la  Trato adecuado a
cenduccidn fos usuarios

>.m_umnﬁom del viaj

e en el vehiculo |

Apenas existe insatisfaccidn con el conductor. La
suavidad en la conduccién y el trato adecuado a
los viajeros son los aspectos que mas criticas
generan con unas tasas de alrededor del 59%.

En el caso de los tiempos, la frecuencia en finas
de semana insatisface a un 9% de los
entrevistados, la duracién de viaje a un 7% v la
frecuencia en los diag faborables a un 5%.

El resto de aspectos no generan practicamente
nada de insatisfaccién,

LOS TIEMPOS

100 4

80 -

60 -

40 -

20 |-

O . : -
La frecuenciz vy Cumplimiento e
horarios de paso horarios y

en dias frecuencias
labbrables

BE,0 T 704

Muestra depurada (197) Porcentajes

#indiferontes MSglisfechos

Hora de La duracion dej
inicioffinalizacién trayecto
del servicio en

dfas faborables

La frecuencia ¥
horarios de paso
en festivos y
fines de semana

15
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Muestra depurada (197} Medias

. 748
i%a::s limpias v bien nonﬁm_iamn Y 7)) S
ASPeCto e Imagen del conductor 750 )
npigza general interior de los autobuses : 7,30
ANFORMACION e

La infermacién de recesridos / Lineas en lag paradas 711
Iformadcién de horarios y frecuencias en _aw paradas 733
La informacian dents ro dal autobis : 7.3
caclon del n® de finea bien visible . Boni
,,,_c;c :d_m_mﬁba@mmmmmfgﬁmmmﬁ@ —— e DR
Avisos de incidencias en el servicio : 6,54
7,20
al autoby] . 7i3%
La facilidad de 32&5 - : 39
LConexién con otros sdioy de Fansporte y entre lineas 681
ms HIAACTO M 6,87
:w:mq‘,_.aﬁm:mmsro_..m:l,_w,a.,ﬁ.mmmm:m neias _ _7,386
Lo duracion del trayecto &,23
efie de recorridos de las lineas _6,73
Lercania a la parada -

* Promedia de las valoraciones de log atributos agrupados

W

Satisfaccién con los aspectos del servicio agrupados teméticamente

ATENCIGON —
Servicios de stencid al us uario

Servido de shietos per ido:

Facllidad de contacto con 5 m::u?

Trate adecuado a los u Usuariosg

FRECUENCTA )
La frecuencia v horarios de de paso en
La frecyencia y horaries de paso en

Hora de inicio/f) ﬁJm_wEnSj QE servicio en .;__m_ﬁ ixzmr; 5
Lomeodidad del via

b S

Amplitud de la red n_v

LONFORT

Suavidad en [g nczm_:nn_o:
Calefaceldn v afre mno:%nazmag




ervicio

Con el objetivo de realizar un analisis transversal

tematicamente, buscando un ranking en funcién d
informacién obtenida.

de los componentes de] servicio, los hemos agrupado
€ estas agrupaciones que nos permita precisar mas la

Nos encontramos con 4 grupos gque superan o rozar los 7 puntos de valoracién media: Limpieza (7,48),
Informacion (7,21), Acceso (7,20) y Duracién (6,97).

En el lado opuesto, los 4 grupos que no llegan al
por Ultimo el Confort (6,03).

notable” son Atencidn (6,75), Frecuencia (6,56), vy

. “_N




02 Importancia de [os diferentes
componentes del servicio




servicio

Estructura de la importancia de los aspectos del servicio en el ISC

Muestra total (214) Pcrecentajes

§ 27%  Serviclo de atencion al usuario :
2904 wcwﬂv W:x, 24%  Avisos de incidencias en el servicio
empresa 22%  Servicio de objetos perdidos
27% Facilidad de contacto con la ampresa
%M 16% Marquesinas / Paradas limpias v bien conservadas i
£ 28% 12%  La informacion de horarlog ¥ fracuencias en las paraday ,
> 14%  Conexidn con otros medios y entre lineas !
m,w 36% La red 16%  Disefio de recarridos de las lineas
15%  Amplitud de ia red de autobuses
rm 12% Lainformacidn de recorridos / Lineas en las paradas
oot 15% Cercania a ia parada
& 16% La informacién dentrs da) autohus
= 18% la facilidad de acceso
; % 7% Bl autobis 13%  La limpieza general interlor de los autobises
_,.Tsm @ 19% identificacion del n® de lnes Blen visible
ol 2 20%  Comodidad del viaje por n® de viajaros
L5 m.w 4%  Calefaccidn v aire acondicionado
L.l w 25%  Infarmacion correcta v adecuada
& B30/, ﬂ 27% Bl conductor 21%  Bspecto e imagen dal conductor
ﬁ Z 24%  Suavidad en fa conduceidn
bt i 29% Trato adecuadeo a los ustiariog
,m m 18% La frecuencis v horarios de paso en dizs laborahles
et o . 15%  Cumplimiento de horarias y frecuencias
36%  Los tiempos 18% Hora de inicio / finalizacién del servicio en dias laborables
16%  Duracién del rayecto
15%  La frecuencig y horarios de paso en fastivos v fines de semana
i8%  Tiempo de acceso al autabus

- En negrita el mas
im crtante Qm..n.wam .ﬂ.mmm‘

RANDOM




Importancia de los componentes dal servicio,
Muestra total (214)

Porcentajes
2012 2011 ~ DIF T
Treto adecuada a los usnarios 4, 2% mm mc\a »o\a )
QECNO _> ) Comodidad dal viaje por ne de viajeros 3,9% 4,00 -}, 2%
Impoertancls superior al 3,5%. —

mmn:ﬁmg de contacto con la e npresa 3,705 4,70% i

0% % _
2 10 de linea b n visible 3,7% 4, % -0,9%
Um_é:.._c de atencidn al usuario

3,7 % 3,6% 2, 8%,

.H nformaci y adecus A._m

. o ) w..Ma\o ] w»mc\a 13, (%0 )
103 de inigis \ finalizacion del sarvicio en a_g laborables 3,5%  3,3% w\wa\s
Suavidad en la conduecian ) . 35% 3,30 B,2%

La facilidad de acceso A% 4,40, ;ﬁ.sc\c *

‘GRUPO B

Importancia

Avisos de incidencias en g servicio A% 3,2% 2%
?w frecuancia v horarios de paso er

|
3,4%  3,8% .g (A |
Tiempo de acceso al w:ﬁ%bm . w\mc\a 2,2 c\o B 1% 7

; i

entre el 3,5% vy gl 2,5%

La informacidn dentro del a utolh 3, 2% 3,704 ac:\g\:

Aspectn e imagen dal conc

: H1% 7% 0,30
Servicio de ohjatos perdide 3

AW T2 50 O,80% % 7
. ,

Duracion dei trayecto 3,0% 3,0% 3,004
Rt e i

Cumpilmiento de horarips y frecuencias

8% 3% 07w

Marguesinas / Paradasg limpias v bien conservadas 2,859, 2, 5%, 0,3%
e DT R 4 TATAUAS IR

e S ol AT o A
La frecusncla v horarios de Paso en festivos v fines d

esemana  2,8%. 2 Bog 6, % .
— D LIRS LR seiana b Ao s i
Disefio de recorridos de fas fineas wc\o_ 3,5% -0, 7%

: 2 x:u\c. 2 A% o, A%

ior de log ;is;:fi Z,8%  1,7%  pau,

28 general int

Arnplitud de la red de utobuses

2,5 %

2500

0,5%

GRUPOQ C

Importancla menor del 2,5% N

La __:99,3%_3: e jo_.m_‘_omw:_\ .“__,mn:m:nmmm en las paradas 209 N,‘Ms\cs ;Q @o\s

2,40 wam\c 4, mﬁ *

*AuUmento de mads de 0,6%

* Descenso d

e mas deal 1%

|

RANDOM




Importancia de los aspectos del servicio, agrupados tematicamente, en el ISC

Muestra total (214) Porcentajes
INFORMACION 17,8%
La informacién de recorridos / Lineas en las parads Z2,0%
La fnfermacién de horarios v frecuencias en fas pat 2, 0%
La infermacion dentro del autobis 3,200 ACCFE0
Tdentificacion dal n® de linea bien visible 3,7 % Tiempo de acceso.al autohds
Informacidn correcta v adecuada Z 5% La faciiidad de accese
Avisos de incidenciag en el servicio 3,4% Conexién con olros madios y antre lineas
FRECUENCTA 16,89 LIMPIEZ A
La frecuencia v horarios de pase en festivas v fine: 2, 89% Marquesinas / Paradas limpias y bien conservadas
La frecuencia y horarios de paso en dias lahorabie: 3,4% Aspecto e imagen del conductar
Hora de inicio / finalizacidn del servicio en dias lab: 3,5% La limpieza general interior de los autobuses
Comodidad del viaje por no de viajeros 3,8%
Amplitud de 1a red de sutobuses 2,50 CONFORT

Suavidad en la conduccién

,..%.m,mzﬁmm\wﬁ 14, 7% Calefaccion v aire acondicionade
Serviclo de atencidn al ysyario B, 7% i
Servicie de ohjetos _umg,m,_gom 3,1%
Facllidad de contacto con s empresa 3,7%
Trato adecuado a s usuarios %, 2%
BURACION 11,1% .
Cumplimiento de horarios v frecuencias 2,8%
Duracién del trayectn 3,0%
Disafo de recorridos de las lineas 2.8%

Lercania a.a.parada,

ervicio

2

1



Como cbservamos en la primera diapositiva de este capitulo, donde presentamos

Importancia de los diferentes aspectos del servicio, los relac
los que tienen un mayor pesc en el ISC generaj.

la estructura de g
ionados con el viaje en el autob(is san

Entre éstos, lo relacionado con el autob(s a

parece como lo méas importante, v respecto a ¢
comodidad del viaje por el nimero d

8]
€ viajeros se posiciona como el factor de mas peso.

, la

En el caso de “Los tlempos”, el

aspectc mas importantes es | hora de inicio/fin del
laborables, )

Servicio en dias

En-el caso concreto del no;a:nno? lo mas importante es trato dispensado a los usuarios.

Con respecto a los aspectos del viaje fuera del
viajeros de Oviedo. La limpieza y la conservac
importancia dentro de este grupo.

autobus, Ia red tiene el mayor peso para los

ion de las marquesinas os o factor de mayor

La facilidad de contacto con la empresa es e aspecto que mayor peso tene dentro del capitulo de
los servicios auxiliares Uﬁouoﬂn_o:mgomﬁo:ﬁrmb.

HANDOM




servicio

En el andlisis del ranking de atributos, en el
Importantes (todos con una importancia superior
con el conductor: el trato adecuado a
sigue la comodidad del viaje por el nimero de viajeros dentro de
continuacion aparecen tres items con el Miso peso 3,7%:
(item que ha visto descender su influencia notablemente, d m
de la linea (que también ha perdido peso) vy el

Grupo A, compuesto por los atributos mas
al 3,5%) se encuentran un elemento relacionado
los viajeros que tiene un 4,2% de influencia en el ISC. Le
I autobis con un 3,9%. A
facilidad' de contacto con Ia empresa
€ 4,7% a 3,7% este afio) identificacién

servicio de atencién al usuario gque se ha
mantenido estable.

En el Grupo C, con pesos inferiores al 2,5%, destacamos la informacién que esta disponible en
las paradas con un 2% de peso sobre el ISC. Ademds este elemento ha sufrido un descenso

significativo de la relevancia que tiene en la satisfaccién general, perdiendo 1 punto porcentual con
respecto a 2011.

En el Grupo B, el de importancia media, sefialamos el

peso relativo .que ha perdido Ia facilidad de
acceso al autobds frecuencia (de 4,4% a 3,4%

). Seflalamos también el caso contrario, el aumentc
de influencia de la limpieza interior del autobds (+0,9%), del servicio de objetos perdidos

(+0,8%) vy el del cumplimiento de horarios y frecuencias (+0,7%).
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Si agrupamos tematicamente los diferentes atr
es el tema maés importante 3 |

ibutos que conforman e servicio,
a hera de evaluar el servicio,

la Informacion,

-Las agrupaciones relacionadas con lIa informac

i6n'y la frecuencia tienen pesos que superan el 15%, La
atencién lo roza con un 14,7%. )

El' conjunto de elementos relacionados con |a duracidén y el acceso suponen pescs similares enftre «f
(11,1% y 9,29/, respectivamente)

Por dltimo, la suma de los elementos relacionados con 1a -]

el ISC vy los relacionados con el confort, el 6,29,

impieza suponen e 8,5% de peso relativo en

A continuacién, hemos analizado la importancia %

servicio de manera conjunta, para asi
encuentran |

la satisfaccién de
poder establecer dimensiones que

0S5 aspectos que requieren de una mejora prioritaria comeo
Para mantener la actual satisfaccian.

los diferentes componentes del
Nos ayuden a detectar donde se
los que deben seguir reforzandose

Hemos tomado el 1SC global del servicio comao
hemos obtenido el Peso medio dividiendo el

punto medio de satisfaccion. En el caso de
ndmero total de atributos entre 1 (peso total).

I importancia,

i

i

L RANDOM
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entes delservicio

Importancia
media 0,16

8,0
NO PRIORITARIO MANTENER
—
ro .\_.m 7l
U
& g
Lo Re
% — T ——— ISC 7,16 _
o 0,10 0,15 b, 20 0,25 e
a M.ZU 7 1 - 1)
El Autobls
W Conductor g
s i
® B |
Servicios Tiempos ,
auxiliares de la 6.5 4
Empresa
BAJA PRIORIDAD 50 4 ALTA PRICRIDAD

A 2

Importancia

En primer lugar, ningun grupo de atributos recibe una valoracién superior al ISC,

Los grupos de atributos relacionados con los tiempos y el autobis se sitlan en el cuadrante correspondiente a “alta

prioridad” (baja satisfaccién y alta importancia). Por otro lado, el conductor, y fos servicios auxiliares con menor
fmportancia aparecen en el cuadrante de baja prioridad.

La red se encuentra pegada al eje de valoracidn y al eje de la )_Buo;m:nmm, por lo que no se puede encuadrar clar

amente.
A conti

nuacion presentamos lo que ocurre con cada uno de los items de! servicio,




La frecuencia y horarios de paso en faslivos v

La infarmacion de horarios y frecuencias en

i

-
RANDOM

Cumpl

ento de horarios v fracuencias
Marguesinag / Pa ]

dag

Sy bien conservadas
pHeza general interior de los autobuses

La

Cercania 2 o parada

Duracion del travecto
fines de semana
Disefio de recarridos de lag lneas
Calefaccion v aire acondicionads
Ampitiud de 1a red de autsbusas
Conexitm con otrog medios v entre lineas

as paradas

La informacian de recorridos /lineas en tas paradas

I

TMPOR, BATTS,

2,8%:
2,8%
2,6%

2,5%

3,0%
2,8%
2,8%
2,7%
2.5%
2,4%
<,0%
2,0%

POR.

7,36
7,57
7,38
7,56

SATIS.

6,23
5,81
6,73
6,03
6,72
6,91
7,13
7,11

identificacidn del no de lihes bian visible 3,70

Informag

Comuodidad dal vi

Faci

Hora de inicio / fing

Avisos de incidene

La frecuencia v hor

acldn del servicin an

I COrres:

v o
acilldad da acoese
Tiermpo de acceso ol aur

N

informacian demro ¢

Trato adecuads o log oS

ad de cor

G con la empresa
Servicio de ate

on @l usy

5 laborables

Suavitlad @ conducion

Fvicky
05 de paso en dias mborables
Servicio de ol




Satisfaccion

Utilizando la agrupacién tematica, la informac
con una satisfaccién y un peso superior a la media,

La frecuencia y Ia atenc

Como el confort vy la durac
mucha importancia, son aspe

ion,

ctos que aparecen con una prioridad baja.

del servicio

Importancia

media 0,13
NO PRIORITARIO 8,5 -
MANTENER
8,0 -
LIMPIEZA
s 7,5 4
INFORMACION
6\ L a—
j[[lfljﬁlf]ﬂljlz S — 0 ISC 7,16
0 0,05 0,1 ¢ 7,0 0,15 ACCESO 0,2 0,25 — e
DURACION o ATENCION
= % ,
5,5 FRECUENCIA
CONFORT
A4 6,0 -
BAJA PRIORIDAD ALTA PRIORIDAD
5,5 A

v

Importancia

idn se encuentra entre los aspectos a mantener, es decir

en cambio, se encuentran en el espacio de “alta prioridad”,

i6n, son aspectos que no resultan muy bien valorados PErc a su vez no tienen

o,

7.




02 3 Satisfaccién con e servicio seguin
Caracteristicas de la muestra |




Porcentajes y medias

mmw._\/lﬁwO

100 -

80

60

40

20

Hombre  Mujer Menos de De 21

21 afios
Base:

=&~ Asp. del viaje en el vehicula
10,0

30 afios 45 afios

RO G

Ce 46 a M3as de 65
65 afios afics

a De3la

~enes Total del serveio

@.D IS N

4,0 v

TOTAL

Hombre  Mujer Mencs de De 21 a

21 afles 30 afios

;Wﬁ%&%
RANDOM

De3la Ded6a Misde6s
45 afios 65 afios afios

Satisfechos
Indiferentes
Insatisfechos

Sexo vy edad

En primer lugar, en esta
edicion del estudio, ningin
viajero se declara .
insatisfecho, como veremos g
lo largo de este capitulo.

Atendiendo a! sexo del
entrevistado, la tasa de
satisfaccion de las mujeres es
mayor a la de los hombres.

En cuanto a la edad, se
observa una tendencia de
mayor satisfaccion cuanto
mayor es el viajero. En el
caso de los mayores de 65
afios no se extraen
conclusiones ya que son salo
un caso.

Los que puntdan > & ptos.
Los que puntdan de 4 a & plos.
Los gue puntian < 4 ptos.




Satisfaccién segiin motivo principal del viaje

, Bl
Muestra depurada (197) Porcentajes y medias 3 Oﬁ_<o Qm_ <_ﬁ : -

LS i Tif o N j’[;
% Satisfechos @ Indifaranles B Insatisfechos

8,2

Destacamos que son los
viajeros que utilizan el
servicio para visitar al
médico, y centro de
trabajo los que se declarin
mas satisfechos con los
diferentes aspectos del

servicio.
g A del viaje fuera del vehiculo ~B— Asp. del viaje en el vehicuio wesger Total del serveio
QO\D [ — S —— .
B,1
: . 7.8
m\o e.:....._:ﬂﬁhv,.ﬁw:...... T e ..E;.:...E{f....ﬁgﬂm.ff llllll U.HNI.. }i'!!:Nﬂwtygﬁ&‘?.m g T
7,4 Eu?,“ \\\\nf 7.1
L2 wii}..:.. s «.?!5;.;4..:59@ 7,5
6,9 ’ 6.8
G,0 e T e e T P
‘ 6,3 : 6,2
Satisfechos LOs que puntyan > 6 otos.
TOTAL

Trabajo Ocio/visitas

Indiferentes Los que puntian de 4 a 6 |
Insatisfechos |og que punlbian < 4 plos

5,

i
RANDOM




Satisfaccion segiin sexo y edad

Muestra depurada (197) Porcentajes y meclas Tipo de billete

m Indiferanteg B [nse

fechos

100,06 100,0 _

80,5

80 e LR i X
Atendiendo al tipo de
billete utilizado, son los “
que usan el bonobus fos
que mas satisfechos se
declaran con el servicio,
+6% que los que utilizan
el billete sencillo.

60

40

20

l[wa
Sencillo Bonobds Bono Bono CTA Bong

Universitario Pensionista Minusvalido

—

En cuanto a las
valoraciones medias

Base

meme ASD. del viaje fuera del vehiculo - Asn, del viaje en al vehiculo

—ir=m TOtal del servcio

recibidas, son muy
10,0 )

similares los resultados
obtenidos entre los que

: utilizan el bonobus y los
8,0 Ao T e Y S X SO, 2,7

&

ue usan el billete
7,3 7.3 }:ril«lifwu )\ .
47,2 % ,.Zr!/iil/mh sencillo.
7,1 Nwwltti!tti!ifrl!h

6,0

4,0

Satisfechos Los que puntian > 6 ntos.

¥ Indiferentes Los que puntian de 4 a 6 plas.
TOTAL Sendillo Bonoblls Bono Boro Pensionista  Insatisfechas Los que puntian < 4 ptos.
Universitario




R B R . . : H & 3 ¥ N _
frecuencia del viaje a la semaniq |
- _Porcentaies v medias

Satisfaccién segin frecuencia del viaje
Muestra depurada (197

25

100 4

80 Segun el ndmero de
viajes que se realizan o In
semana, es entre |os
viajeros més asiduos
donde se encuentra ia
Mayor proporcion de :

, j satisfechos con el
Menos de 2 servicio.

60

40

Base

Lo mismo ocurre con

e Asp, el viaje fuera del vehicuio ~=w—Asp. del viaje en el vehiculo == Total del serveio

valoraciones medias
10,0 sprmmee e 4 obtenidas, tanto global
como de los dos grandes
i grupos de aspectos
513:‘\!}1:?:1.&: 71 oY ) i
Naﬂ. e, 6.9 ._. £
S 7,1
6,9 6,9 ’
6,0 -+ T T - ¥ - R e
Salisfechos Los que puntuan > 6 plos.
4.0 —— . . , : : Indiferentes Los que puntian de 4 & 6 RINGE
TOTAL Menos de 2 De 2a4

DeSag 10 y més Insatisfechos Los que puntian < 4 ptos,

RANDOM




Muestra depurada {(197)

Satisfaccién segiin la hora en Ia

que se

viaja

Porcentajes y medias

100

60 -

20 -

Base

-~ A0 del viaje fuera del vehiculo
10,0

De 93 13h

s ASD. del

tes

viaje an el

u [nsatisfechos

vehicula

e TOtal del serveio

4,0 A

TOTAL

'8
RANDOM

Debadh De9alzh De 13a16hDe 16a18h De 18 3
20h

De 20 a 24h

Satisfechos
Indiferentes
Insatisfecho

hora del viaje

Son los viajeros de
mafhana y media tarde,
entre las 9 y 16h los
mas satisfechos con e
servicio con tasas de
satisfaccion superiores al
80%,

Por el contrario,
sefialamos que los
usuarios que viajan
la tarde, son los que
oforgan peores
valoraciones medias al
servicio.

por

LOs que puntian > & plos.
Los que puntian de 4 & O ptos.
s los que puntian < 4 ptas,

servicio




190 -

4,0 -

Satisfaccién segitin el dia en el que se viaja
zcmm~nmamccﬂmqmﬁwwwv

—

B [nsatisfechos

Porcentajes v mediag
. )

e BB

R

Jueves

Lunes Martes Miercoles Viernes

Sabado

Domingo v
Festivos

e Asp, el viaje fuera del vehiculo B Asn. del viaje en el vehfculg = Total del serveip

¥ T

Martes

Miercoles

T BRI
TOTAL Sabado Domingo vy

Festivos

Lunes

Jueves Viernes

Satisfechos
Indiferentes
Insatisfechos

dia del viaj

Observamos que entre log
viajeros encuestados en
domingos vy festivos no hay
practicamente viajeros que o
declaren indiferentes y ia
inmensa mayoria se dec

satisfecho con el servicia

Destacariamos como dias i
menor satisfaccion, el jueve:, v
el viernes.

Los gue puntgan > & Nl
Los que puntian e 4 a
Los gue puntian < 4 Pbes

e Y

et




03 Satisfaccion vy
recomendacidén de Ia
empresa




Muestra total (214)

D

S5A.-Globalmente ¢ Como esta Vd, de

Satisfaccion y recomendacién de la empresa

satisfecho con Esta Empresa de transporte?

0% 20%

40%

GO%

80% 100% )
—_—

2012 2012
20011 2011
|
|
B Muy satisfacho EE.QO. satisfecho ‘
BN satisfecho ni insallsfecho ZAlgo insatisfacho '
#MUY insatisfecho
76,75  Base: 214
2011 80,05  Base: 203
() = 1*Muy mm:mﬁmn:om,_iohm%kmo
salisfechos+0,5%Ni satisf. N
uzmmqmm.,g\mm%b_mo Smmqmﬁ._.o*?_g .
insatisfecho
El 78% de

cada 10) recomendaria

La satisfaccidén global con

_

| 4
RANDOM

M

los entrevistados se declara satisfecho con

la empresa
la empresa a sus amigos vy familiares

la empresa desciende en esta ola, al

——————

Porcentajes

—— T

0%

ALSA. A su vez, casi la totalid

igual que el

——— [
[

D6.- Recomendariz usted Esta Empresa de
transporte a sus amigos y compafieros 7

20% 40%

_—

50%

# Definitivamente g #rohablemen

®Puede que si puade que rin #Probablemen

8 H-.W @ Base: 20

, nitivamenitg ™
5i+0,75*Probablemente 5i+0,5*%Puede que s
puede que No-+0,25*Probablemen e no.-+-0
*Def. no

Indice de Recomendacién, aungue de

T
ey
el

ad de los usuarios (8 e

forma w




presa

Satisfaccién y recomendacion de la empresa segin sexo y edad
Muestra total (214)

Porcentajes

D5A.-Globalmante ¢ Como esta Vd. de D6

-- Recomendaria usted Esta Empresa de
satisfecho con Esta Empresa de transporte?

transporte a sus amigos y compafieros ?

Y

S |

| E—

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

—

TOTAL Atendiendo al sexo de los
viajeros, recomiendan !4
empresa a sus familiares
Y amigos en mayor

Hombre

medida que los hombres.
Mujer
: A su  wvez, son
mayores de 46 afos o
Menos 21 que m_o_um__gmz..mm {E!
Afios declaran mas satisfechos
22 a 30 Afios

con la empresa y los que
la recomendarfan a sus
amigos y familiares an
Mmayor medida.

wMuy satisfecho #2Algo satisfecho
#NE satisfecho nl insatisfacho # Algo insatisfecho
o My insat

¥ Definltivamente s #Probablemente g

acho #mPuede que si, puade que no #Probablemente no




Mueslra total (2 14)
—_— T

D5A.-Globalmente ¢ Come esta Vd, de D6
satisfecho con Esta Empraesa de transporte?

- Recomendaria usted Esta Empress de
transporte a sus amigos y compafieros ?

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

.

TOTAL B

S

Menos de 2

o :

Do zad AR G

. vfwﬂ, RO o k. S
AR e
Dae5g

10 o més

e

s
S
i mmwmw, 2 wwwmmmmﬁmﬁw

Trabajo

Estudios

Ociofvisitas
Compras
Médico/Hospital

Otros

My
#NI satisfecho ni insatisfechs
BMuy insatisfecho

#HAlo satisfechn
#Alno Insalisfechg

#Probablemente si

#Puede que sl, puede Que no  sProbahleme no

Porcentajes
—_— e

20% - 40%  60%  80%  1oow

enn

Atendiendo a la frecye el
viajes se aprecia una Lendencia
en fa que a mavyor asiduidad (e
use del servicio mavor

satisfaccion con la emprosa

indice de recomendacian,

En cuanto al motive prin

del viaje, no nos encentramine.,
grandes diferencias a exceninn
de los viajeros estudianies e
los gue hay un porcentaje o
viajeros que se declarap G
insatisfechos v que
probablemente no
recomendaria la empresa. (| /%
Y 11%). La mayor tass do
recomendacion la encontrar s

entre los viajeros que harer
uso del servicio por ocio.




Satisfaccién y recomendacién de Ia empresa segln tipo de billete, dia y linea
Muestra total (214)

Porcentajes

D5A.-Globalmente ¢ Como esta Vd. de

D6.- Recomendarfa usted Esta Empresa de
satisfecho con Esta Empresa de transporte?

transporte a sus amigos ¥ compafieros 7
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%

N - L ]

100%

TOTAL

Sencillo

Bonobus

Bono
Universitario
Bono
Pensionista
CTA
Bono
Minusvaiico

Laborable

Sédbado
Dominge vy

festivos
Linea 1
Linea 2

Rasto

#Algo salisfecho
# NI satisfecho nf Ingatisfecho # Algo insatisfecho
M Muy insatisfecho

r Definitivamente si # Probablernente i

% Puede que si, puede que n¢ #=Probablemente no

VL

3

lLos usuarios con boro
se declaran en su
totalidad muy
satisfechos con |a
empresa y también
son los que mas
recomendarian ¢
servicio.

El mayor porcentaje de
insatisfechos los
encontramos viajanelo
en dias laborabies.

La mayor tasa de
recomendacién |a
vemos en domingos y
festivos.




i

r

i

gt

|




Distribucion de la muestra Por sexo, edad y motivo del viaje
Muestra total (214)

Porcentajes

Trabajo

Oclo/visitas

Estudios

Otres

Compras

Médico/Hospital

100
60 80 100

T
La mayoria de los viajeros entrevistados

&G - : e son mujeres.

46,5 El grupo mayoritario de edad es el de los

A0 e B ] viajeros entre 21 y 30 afios.
Los motivos principales de uso de

MRS T e P . servicio son el trabajo v el ocio.

2.5 0,4
0 ; :

Menos de 21 De 21 a 30 De 31 a 45 De 46 3 65 Mas de 65
arios afos afios afics afios




Distribucion de 13 muestra
tipo de billete utilizado

Muestra total (214

10 y mas
viajes/sem
39%

DeSaog
viajes/sem
27%

B I NN

De 20 a 25h
De 18 a 20h

. Del6ailgh
De 13 a 16h
De 9 a 13h

De 6 a 9h

1
1
r
|
'
¥
|
|
i
'
I
I
'
|
i
t
]
'
|
i
H
3
b

1 RANDOM

i P

por frecuencia (n9 de viajes

Menos de 2

- Sencilio
Banobus
Bono Universitario

Bono Pensionista
De2ad

viajes/sem

28% CTA

Bono Minusvilido

Bomingo y Festivog
Sabado

Viernes

Jueves

Mlercoles

Martes

Lunes

0

1,3

0,5

0,4

a [a semana)

20

r

e —— e

hora,

Porcentaijes
—————— P &

d

SIN0Y

Ia en el que se viaja y

La mavyoria de o
vigjercs de Qv
SON usuarios
frecuentes del
_ servicio de
autobuses Urbhar.
i

i
t
r
|
i
§
f
f
|
1
!
¢
£
t
|
|
1
3
0

(cinco mas vi,
por semana).

100
La mayoria do o,
Viajeros utiliza e
billete sencilio o «i
bonobys.

El jueves es of 1.,
de mayor afluc
Y casila mitad e
los encuestaciog _
viajaban entre Iy, 0
y las 16h.
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De la satisfacc

ion global con el servicio

on de ios usuarios con el Servicio pre

L.a satisfacci
- La satisfaccion global con el servicio es de 7,16 puntos.

. La tasa de satisfaccidn (usuarios
ningun viajero se deciara insatisfec

ho con el servicio en globaf

De la satisfaccién con los principales com
Aspectos de! viaje en el vehiculo:

El autobls eg
identificacidén d

lo mejor valorado de es
el niimero de Ifnea bie

Le siguen los ftems relacionados
aunque no de manera importante

ta etapa del servicio con el
n visible (8,01).

con el conductor que sufren en todos
Finalmente losg tiempos tamb
horarios de Paso en festiv
ncq:_u::a.mm:ﬁo de horarios y f

ién descienden levemente,

0s vy fines de semana,

Y por el con
recuencias,

Aspectos del viaje fuera del vehiculo:

La satisfaccién con La red se reduce
drupo de aspectos se encuentra el dise

levemente en comparacion con el
no de recorridos que sufre un em

Los servicios auxiliares de la empresa, con
valoraciones de 6,5 puntos o superio

un IsC
res,

| RANDOM

que conceden seis 0 mas puntes

ponentes del servicio

atributo mejor valorade de todo el

sobre todo en |a satisfaccidn con

Peorgmiento estadisticament

de 6,7 puntos de mediag tiene todos sus atr

) es de un 80,5% vy destacaimos e |

SEUVICT

los casos un descensc en sus valoraciones

la frecuencia %

traric mejoran en ia satisfaccién con wf

2011 (0,13 puntos menos). Dentro de enle
e significative.

ibutos copn




ITEM

1.S.C. ITEM

Identificacién del no de linea ien visible 8,01 La frecuencia vy m.wo_\mnommam paso en festivos v fines de .
_,j Fquesinas/paradas Umpias ¥ bien conservadas 7,57 Calefaccion v aire acondicionado

mmwnm_:m a la parada 7,56 Suavidad en la conduceion
Aspects e imagen de! conductor . 7.50 La duracién del trayecto

La facilidad de acceso 7,39 . Comodidad del viaje por ndmero de viajerns
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Recomendaciones

Hemos detectado aspectos del servicio que generan una gran satisfaccio
aspectos relacionados con ta red y el autobls. Dado que en esta edicion
claramente insatisfecho con e servicio de manera global,

Ny gque ademas son Importantes, como <on
del estudio, ningun viajero se ha mostrarlo
recomendamos que se siga trabajando en la calidad de [0
cion y el acceso paia

mismos, manteniendo la buena valoracion que reciben los atributos relacionades con |a informa
asi consequir afianzar y/0 aumentar |a satisfaccién global con el servicio.







