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1. Introduccion vy trabajo de campo

Instituto Opinometre ha realizado, por encargo de GRUPO AVANZA, un estudio para
conocer la satisfaccion del cliente de las lineas de autobuses urbanos de la ciudad de
Rubi, que se ha basado en la toma de opinién a una muestra de viajeros mediante la
realizacion de una encuesta a bordo de los autobuses, la posterior grabaciéon y
explotacion de los datos de esa encuesta sobre la calidad del servicio de las lineas de
autobuses urbanos de Rubi. En la encuesta se preguntd a una muestra de los viajeros su
nivel de satisfaccion sobre determinados aspectos del servicio, asi como algunas
caracteristicas propias de los usuarios y de sus desplazamientos, como variables de
clasificacién.

Este trabajo es similar a otro realizado el pasado afio en Rubi y también a otros
efectuados en redes de autobuses urbanos de viajeros de otras poblaciones, por
Instituto Opinometre.

El trabajo de encuesta se ha desarrollado en 4 dias laborables consecutivos. Los dias 14,
15, 16 y 17 de noviembre de 2017, que representan al dia laborable medio de invierno,
durante gran parte de las horas de servicio de las lineas de autobuses. Las encuestas se
han realizado a bordo de los autobuses a una muestra de los viajeros, con una seleccion
aleatoria de los mismos. Se ha mantenido un criterio de seleccién aleatoria pura, es decir
sin establecer cuotas de sexo y edad. De esta forma los diversos colectivos sociales estan
representados en la muestra en funcion, basicamente, de la frecuencia con la que han
utilizado el servicio de transporte urbano el dia de la encuesta.

La demanda en el dia de la encuesta se ha establecido en 6.823 viajeros, para el
conjunto de las lineas, segun los datos proporcionados por la empresa Rubibus.

1.1. La oferta de lineas de Rubibus
La oferta de lineas de Rubibus en noviembre de 2017, ha sido la siguiente:

Linea 1. El Pinar - Can Serrafossa

Can Vallhonrat - El Pinar

Linea 3 Estacio Rubi+D - Castellnou

Linea 4 Estacié Rubi+D - Can Roses

Linea 5 Can Roses - Estacié Rubi+D

Linea 6 Rubi Sud - Pol. La Bastida

Linea 7 Estacié Rubi+D - Sant Mug/Can Sola

Esta oferta de lineas queda representada en el siguiente grafico, recogido de la pagina
web de la empresa.
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1.2. La demanda de Rubibus

Los datos de demanda, por linea y total red, facilitados por Rubibus ascendieron a 6.823
viajeros, con una distribucion por lineas segun se incluye en la siguiente tabla.

Tabla 1.1. Demanda por lineas en 2017

LINEA | Demanda 2016

1 1.332

2 1.305

3 1.116

4 1.297

5 1.321

6 144

7 308
TOTAL 6.823

Fuente: Rubibus, datos del dia medio de octubre de 2017
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1.3. Distribucion muestral de la encuesta

Se ha obtenido una muestra de 365 encuestas validas, 2 mas del valor requerido por la
direccion del estudio, lo que proporciona unos resultados globales con un error inferior al
+ 5,09%, para un margen de confianza del 95,5%.

En la tabla 1.3, se recogen los valores la demanda de cada linea, de las muestras por
linea, asi como el porcentaje de viajeros encuestados y el error muestral por linea y total
lineas.

Tabla 1.3. Distribucion de la muestra por lineas en 2017

Lineas Demanda Muestra % Encuestados ;{::;::;I
L-1 1.332 71 5,33% 11,55%
L-2 1.305 69 5,29% 11,72%
L-3 1.116 66 5,91% 11,94%
L-4 1.297 66 5,09% 12,00%
L-5 1.321 73 5,53% 11,38%
L-6 144 10 6,94% 30,61%
L-7 308 10 3,25% 31,16%

TOTAL 6.823 365 5,35% 5,09%
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2. Caracteristicas de la poblacion encuestada

Las 2 variables de la encuesta que permiten caracterizar a la poblacidn encuestada son
género y edad. Los resultados que se exponen en este capitulo se refieren a la muestra
encuestada.

2.1. Poblacién encuestada seqin género

En la distribucion de viajeros encuestados por género predominan sensiblemente las
mujeres, segun tabla 2.1.

Tabla 2.1. Distribuciéon de la muestra segiin género

Encuestados Valor %
Hombre 143 39,18%
Mujer 222 60,82%
TOTAL 365 100,00%

Se aprecia una sensible cuota de mujeres encuestadas, frente a una poblacién en Rubi
compuesta por 75.870 habitantes de los cuales el 50,41% son mujeres, segun estadistica
del ayuntamiento (a 30 de marzo de 2016). De manera que una mayor utilizacion del
autobuUs por parte de las mujeres tiene una componente sociolégica muy caracteristica.
Hay que recordar que la poblacion objetivo del estudio son los usuarios de las lineas
urbanas de Rubibus y no la de la ciudad de Rubi, de manera que los resultados que se
presentan en este apartado indican exclusivamente la composicién de la muestra de la
poblacidon encuestada.

A nivel de lineas, las muestras difieren sensiblemente. En la linea L-3 predominan los
hombres (54,55%) frente a las mujeres (45,45%). En la linea L-6 se produce una
igualdad entre hombres y mujeres al 50%. Mientras que en las otras 5 lineas se registra
una mayoria de mujeres. Se alcanza la mayor diferencia entre sexos en la linea L-2 con
un 27,54% de hombres y un 72,46% de mujeres. Estos resultados se incluyen en la
tabla 2.2.

Tabla 2.2. Distribucién de la muestra segiin Género y Lineas

Lineas % Hombres % Mujeres
L-1 36,62% 63,38%
L-2 27,54% 72,46%
L-3 54,55% 45,45%
L-4 31,82% 68,18%
L-5 43,84% 56,16%
L-6 50,00% 50,00%
L-7 40,00% 60,00%

TOTAL 39,18% 60,82%
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2.2. Poblacién encuestada segun edad

En la distribucién de viajeros encuestados segun edad predomina el grupo de edad de 40
a 64 anos (30,96%), seguido del grupo de edad de 25 a 39 aifos (22,47%). La
distribucién de la muestra segun edad del viajero se recoge en la siguiente tabla.

Tabla 2.3. Distribuciéon de la muestra segin Edad

(ET Valor %
Menos de 18 afios 40 10,96%
De 18 a 24 afios 69 18,90%
De 25 a 39 afios 82 22,47%
De 40 a 64 afios 113 30,96%
65 0 mas afnos 61 16,71%
TOTAL 365 100,00%

Asignando, un valor medio de 15 afios para el grupo de "Menos de 18 aios”, el valor
medio en cada uno de los restantes grupos de edad, salvo el de "65 o mas aifos” al que
se le asigna una edad media estimada de 70 afios, se obtiene que la edad media del
viajero encuestado en Rubibus es de unos 40,6 afios, ligeramente inferior a los 41 afios
de 2016. La distribucion muestral segun edad y género se incluye en la siguiente tabla.

Tabla 2.4. Distribucién de la muestra total segin Edad y Género

25%
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Edad % Hombres 9% Mujeres % TOTAL
Menos de 18 afos 6,30% 4,66% 10,96%
De 18 a 24 afios 8,77% 10,14% 18,90%
De 25 a 39 afios 5,21% 17,26% 22,47%
De 40 a 64 afos 11,78% 19,18% 30,96%
65 0 mas afos 7,12% 9,59% 16,71%
TOTAL 39,18% 60,82% 100,00%
( )
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La distribucién de las edades de los viajeros encuestados seguin género, se presenta en la
tabla 2.5.

Tabla 2.5 Distribucion de la muestra por Edad segiin Género

Edad % Hombres %o Mujeres % TOTAL
Menos de 18 afios 16,08% 7,66% 10,96%
De 18 a 24 afios 22,38% 16,67% 18,90%
De 25 a 39 afios 13,29% 28,38% 22,47%
De 40 a 64 afios 30,07% 31,53% 30,96%
65 o0 mas afios 18,18% 15,77% 16,71%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00%

Cada linea tiene sus propias caracteristicas en cuanto a la distribucidon de sus viajeros
segln sus edades, segun se aprecia en la tabla 2.6, y en el grafico 2.2.

Tabla 2.6. Distribucion porcentual de la muestra por Linea segun Edad

Menos de 18 afios 14,08% | 11,59% | 10,61% 12,12% 8,22% 0,00% | 10,00% | 10,96%
De 18 a 24 afios 18,31% | 10,14% | 28,79% 18,18% | 20,55% | 20,00% 10,00% | 18,90%
De 25 a 39 afios 14,08% | 26,09% | 15,15% | 34,85% | 17,81% | 50,00% | 30,00% | 22,47%
De 40 a 64 afios 42,25% | 27,54% | 36,36% 16,67% | 30,14% | 30,00% | 40,00% | 30,96%
65 0 mas afios 11,27% | 24,64% 9,09% 18,18% | 23,29% 0,00% | 10,00% | 16,71%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%

Gréfico 2.2. Distribucidn de la muestra por lineas segun
edad
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3. Caracterizacion de la utilizacion del autobus

Los resultados que se exponen en este capitulo corresponden a la poblacion encuestada.
Se analizan las variables: “Frecuencia de utilizacion del autobus”, “Billete utilizado en
este viaje”, “Motivo de este viaje en autobuls” y “Situacién laboral actual”.

3.1. Frecuencia de la utilizaciéon del autobus

Mas de 67% de los usuarios del autobuUs lo utilizan “A diario”, al menos 5 veces por
semana, Yy algo mas del 19% lo hace “Algun dia a la semana”. Poco mas del 13% de los
viajeros utiliza el autobus “De vez en cuando”.

Tabla 3.1. Frecuencia de viaje

FRECUENCIA %
A diario (mas de 4 dias a la semana) 67,40%
Algun dia a la semana (de 1 a 4 dias) 19,45%
De vez en cuando (menos de 1 dia/semana) 13,15%
TOTAL 100,00%

Se ha registrado una mayor frecuencia “A diario” por parte de los hombres encuestados
(72,03%), que por las mujeres (64,41%), justo al contrario de lo registrado el pasado
ano.

Tabla 3.2. Frecuencia de viaje en autobis segin Género del viajero

FRECUENCIA Hombres Mujeres
A diario 72,03% 64,41% 67,40%
Algun dia a la semana 18,18% 20,27% 19,45%
De vez en cuando 9,79% 15,32% 13,15%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00%
(
Grafico 3.1. Frecuencia de utilizacion del autobis
segun género
100% 9,79% _
o 18,18%
80% 4 20,27%
De vez en cuando
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20%
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Por lineas, los resultados de la frecuencia de uso se recogen en la tabla 3.3 y en el
grafico 3.2. En la linea L-6 (100,00%) se encuentran los grupos de viajeros con mayor
frecuencia de viajes en autobus. Le siguen las lineas L-3 (71,21%) y L-1 (70,00%). En la
linea L-4 se registra la menor de las frecuencia “A diario” con un 59,09% de los viajeros.

Tabla 3.3. Frecuencia de viaje en autobis segtn Linea

FRECUENCIA
A diario 70,42% 63,77% 71,21% 59,09% 67,12% | 100,00% 70,00% 67,40%
Algun dia a la semana 18,31% 14,49% 16,67% 24,24% 26,03% 0,00% 20,00% 19,45%
De vez en cuando 11,27% 21,74% 12,12% 16,67% 6,85% 0,00% 10,00% 13,15%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
( 7 gum - T - rd \
Grafico 3.2. Frecuencia de utilizacion del autobls
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En la tabla 3.4 y en el grafico 3.3, se incluyen los resultados de la frecuencia de viaje
segln edad del viajero, donde se aprecia la influencia de los viajeros en edad escolar con
“Menos de 18 afios”, es el que presenta una mayor frecuencia (77,50%) de viajes “A
diario” seguido de los viajeros que tienen “De 18 a 24 afios” con un 69,57%. Las
personas con edad “De 25 a 39 afios” (62,20%) son los viajeros que tienen menor
frecuencia de viajes “A diario”.

Tabla 3.4. Frecuencia de viaje en autobUs segun Edad del viajero

rRecupncia  Mgosde Delfe De2se Desos 63omés
A diario 77,50% 69,57% 62,20% 65,49% 68,85% 67,40%
Algun dia a la semana 12,50% 20,29% 21,95% 18,58% 21,31% 19,45%
De vez en cuando 10,00% 10,14% 15,85% 15,93% 9,84% 13,15%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
10
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Grafico 3.3. Frecuencia de utilizacion del autobus
segun la edad
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3.2. Billete utilizado en este viaje

Este ano el Billete “Tarjeta ATM” con un 29,32% es el billete mas utilizado superando al
“T-10 Rubi” con un 27,40% de los casos.

Le siguen en importancia, aunque con bastante diferencia, la utilizacion de la “Tarjeta
estudiante” (14,25%) y la "Tarjeta pensionista” (12,33%).

De los billetes mas habituales el “Billete ordinario” es el menos utilizado (10,14% de los
encuestados)

Tabla 3.5. Billetes utilizados

BILLETES UTILIZADOS %
Billete ordinario 10,14%
Tarjeta ATM 29,32%
T-10 Rubi 27,40%
Tarjeta estudiante 14,25%
Tarjeta pensionista 12,33%
Tarjeta jubilado reducida 5,75%
Pase gratuito 0,27%
Otros 0,55%
TOTAL 100,00%

No se mencionan los resultados de los billetes “Pase gratuito” y “Otros” por tener una
participacion residual.
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Grafico 3.4. Billetes utilizados en el viaje
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La distribucién de la muestra por titulo de transporte y género del viajero muestra ciertas
diferencias entre hombre y mujer.

Las mujeres (32,88%) utilizan bastante mas la T-10 Rubi, que los hombres (18,88%).

Las mujeres (29,73%) también utilizan algo mas que los hombres (28,67%) la “Tarjeta
ATM”,

Los hombres utilizan, en mayor proporcion que las mujeres, la “Tarjeta de estudiante”
(19,58% vy /10,81%) y la “Tarjeta pensionista” (16,78% y 9,46%, respectivamente).

El “Billete ordinario” y la “Tarjeta jubilado reducida” son utilizadas algo mas por las
mujeres que por los hombres.

Tabla 3.6. Billetes utilizados segin Género

BILLETES UTILIZADOS Hombres Mujeres

Billete ordinario 9,79% 10,36% | 10,14%
Tarjeta ATM 28,67% 29,73% | 29,32%
T-10 Rubi 18,88% 32,88% | 27,40%
Tarjeta estudiante 19,58% 10,81% 14,25%
Tarjeta pensionista 16,78% 9,46% 12,33%
Tarjeta jubilado reducida 4,90% 6,31% 5,75%
Pase gratuito 0,70% 0,00% 0,27%
Otros 0,70% 0,45% 0,55%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00%
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Grafico 3.5. Billetes utilizados segin género
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Los resultados de la muestra segun titulos de transporte y edad del viajero se recogen en
la tabla 3.7 y grafico 3.6.

Se aprecia que el grupo de menos edad utiliza con preferencia el billete “Tarjeta
estudiante” (50,00%); que también es el titulo mas utilizado entre los viajeros del grupo
“De 18 a 24 afos” (44,93%).

El grupo de mas edad “65 o mas afios” utiliza mas la “Tarjeta pensionista” (44,26%) y la
“Tarjeta jubilado reducida” (29,51%).

Los viajeros con edad “De 25 a 39 afos” utilizan mas la “T-10 Rubi” (46,34%) vy la
“Tarjeta ATM” (34,15%).

Y los viajeros con edad “De 40 a 64 afios” la “Tarjeta ATM” con un 37,17% vy la “T-10
Rubi” con un 35,40%.

Tabla 3.7. Billetes utilizados segin Edad

Menos de De 18 a De 25 a De 40 a 65 0 mas

SHLESIES 18 afios 24 aiios 39 afos 64 ainos anos
Billete ordinario 0,00% 8,70% 14,63% 11,50% 9,84% 10,14%
Tarjeta ATM 35,00% 28,99% 34,15% 37,17% 4,92% 29,32%
T-10 Rubi 10,00% 15,94% 46,34% 35,40% 11,48% 27,40%
Tarjeta estudiante 50,00% 44,93% 1,22% 0,00% 0,00% 14,25%
Tarjeta pensionista 5,00% 1,45% 2,44% 11,50% 44,26% 12,33%
Tarjeta jubilado reducida 0,00% 0,00% 0,00% 2,65% 29,51% 5,75%
Pase gratuito 0,00% 0,00% 0,00% 0,88% 0,00% 0,27%
Otros 0,00% 0,00% 1,22% 0,88% 0,00% 0,55%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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Grafico 3.6. Billetes utilizados segin edad
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Los resultados de la muestra segun billetes utilizados y linea se muestran en la tabla 3.8
y en el grafico 3.7.

La “Tarjeta ATM” es la mas utilizada en las lineas L-1 (45,07%), L-3 (34,85%), L-5
(30,14%), L-6 (60,00%) y L-7 (40,00%).

Se aprecia que la “T-10 Rubi” es el billete mas utilizado en las lineas L-2 (46,38%) y L-4

(45,45%).

La “Tarjeta estudiante” se utiliza mas en la linea L-1 (23,94%) y L-3 (21,21%), respecto
del resto de las lineas.

Tabla 3.8. Billetes utilizados segin Linea.

BILLETES
UTILIZADOS
Billete ordinario 7,04% | 11,59% | 10,61% | 15,15% 6,85% | 10,00% | 10,00% | 10,14%
Tarjeta ATM 45,07% | 13,04% | 34,85% | 16,67% | 30,14% | 60,00% | 40,00% | 29,32%
T-10 Rubi 12,68% | 46,38% | 19,70% | 45,45% | 13,70% | 30,00% | 30,00% | 27,40%
Tarjeta estudiante 23,94% 7,25% | 21,21% | 4,55% | 17,81% 0,00% 0,00% | 14,25%
Tarjeta pensionista 5,63% | 20,29% 7,58% | 12,12% | 16,44% 0,00% | 20,00% | 12,33%
Tarjeta jubilado red. 5,63% 1,45% | 4,55% | 4,55% | 13,70% 0,00% 0,00% 5,75%
Pase gratuito 0,00% | 0,00% 1,52% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,27%
Otros 0,00% | 0,00% 0,00% 1,52% 1,37% 0,00% 0,00% 0,55%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
14
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Grafico 3. 7 Billetes utilizados segun lineas
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3.3. Motivos del viaje en autobis

De los motivos de viaje en autobus los mas frecuentes son: “Trabajo” (29,59%), las
“Gestiones Personales” (23,01%), los “Estudios” (18,90%) y “Ocio” (18,36%).

Tabla 3.9. Motivo del viaje.

MOTIVO DEL VIAJE %
Trabajo (incluso gestiones de trabajo) 29,59%
Compras 5,75%
Centro de Estudios 18,90%
Médico (incluso como acompafiante) 4,38%
Ocio 18,36%
Gestiones Personales 23,01%
TOTAL 100,00%
4 )

Grafico 3.8 Motivos del viaje en autobls
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Se puede comprobar en la tabla 3.10 las diferencias de motivo de viaje por género. El
principal motivo de desplazamiento de las mujeres es el “Trabajo” (33,78%), seguido de
las “Gestiones personales” (22,97%), “Ocio” (16,67%) y “Centro de estudios” (15,77%).

Para los hombres, los principales motivos de desplazamiento son “Centro de estudios”
(23,78%), y con el mismo porcentaje “Trabajo” (23,08%) y “Gestiones personales”
(23,08%). Le siguen en importancia los viajes por motivo “Ocio” (20,98%).

Tabla 3.10. Motivo del viaje segin Género

MOTIVO DEL VIAJE Hombres Mujeres TOTAL
Trabajo 23,08% 33,78% 29,59%
Compras 6,29% 5,41% 5,75%
Centro de Estudios 23,78% 15,77% 18,90%
Médico 2,80% 5,41% 4,38%
Ocio 20,98% 16,67% 18,36%
Gestiones Personales 23,08% 22,97% 23,01%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00%

En la tabla 3.11 y grafico 3.9, se observa la distribucidon de los motivos del viaje segun la
edad del viajero. En lineas generales se aprecia que a menor edad se realizan mas viajes
por “Estudios”; “de 25 a 64 afos” predomina el viaje de “Trabajo”, y segun va

aumentando la edad también aumentan los viajes por motivos “Médico” y “Compras”.

Tabla 3.11. Motivo del viaje segin la Edad del viajero.

MOTIVO DEL VIAJE WIS Cl e e e e
anos 24 ainos 39 ainos
Trabajo 2,50% 24,64% 48,78% 43,36% 1,64% 29,59%
Compras 0,00% 0,00% 4,88% 7,96% 13,11% 5,75%
Centro de Estudios 77,50% 44,93% 2,44% 4,42% 0,00% 18,90%
Médico 0,00% 0,00% 3,66% 5,31% 11,48% 4,38%
Ocio 17,50% 15,94% 7,32% 11,50% 49,18% 18,36%
Gestiones Personales 2,50% 14,49% 32,93% 27,43% 24,59% 23,01%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
4 N\
Grafico 3.9 Motivos del viaje segiun edad
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Se pueden comprobar en la tabla 3.12 y en el grafico 3.9, las diferencias significativas
entre lineas.

El principal motivo del viaje en la linea L-1 es el “Trabajo” (40,85%) seguido de
“Estudios” (23,94%). En la linea L-2 es el “Ocio” (27,54%) y el “Trabajo” (26,09%). En
la linea L-3 los principales viajes son por “Estudios” (31,82%) y “Trabajo” (25,76%).
Mientras que en la linea L-4 lo son por “Ocio” y “Gestiones personales”, ambos con el
22,73% de los viajes. En la linea L-5 predominan los viajes por “Gestiones personales”
(36,99%) y “Trabajo” (23,29%). En la linea L-6 el 100% de los viajes son por motivo
“Trabajo”. Por ultimo, en la linea L-7 el principal motivo de viaje es “Trabajo” (30,00%).

Tabla 3.12. Motivo del viaje segin Linea.

MOTIVO DEL VIAJE L-1
Trabajo 40,85% 26,09% 25,76% 21,21% 23,29% 100,00% 30,00% 29,59%
Compras 4,23% 5,80% 3,03% 13,64% 2,74% 0,00% 10,00% 5,75%
Centro de Estudios 23,94% 15,94% 31,82% 16,67% 9,59% 0,00% 20,00% 18,90%
Médico 2,82% 4,35% 4,55% 3,03% 8,22% 0,00% 0,00% 4,38%
Ocio 8,45% 27,54% 16,67% 22,73% 19,18% 0,00% 20,00% 18,36%
Gestiones Per. 19,72% 20,29% 18,18% 22,73% 36,99% 0,00% 20,00% 23,01%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
4 o ] . j j N\
Grafico 3.9. Motivos de viaje segun lineas
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3.4. Situacion laboral actual

Laboralmente, el 38,90% de los viajeros son “Asalariados”. Le sigue un 22,74% de
“Estudiantes” y un 18,90% de “Jubilados”.

Los “Parados” representan un 12,05% de la demanda, las "Ama de casa” son el 4,11% vy
los “Autonomos” el 3,29%.

Estos resultados se incluyen en la tabla 3.13 y en el grafico 3.10.
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Tabla 3.13. Situacion laboral actual

SITUACION LABORAL %
Autéonomo 3,29%
Asalariado 38,90%
Parado 12,05%
Estudiante 22,74%
Ama de casa 4,11%
Jubilado 18,90%
TOTAL 100,00%
4 )

Grafico 3.10 Situacion laboral de los viajeros
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En la tabla 3.14 y en el grafico 3.11, se aprecian diferencias de situacién laboral segun
género. La situacion laboral principal de las mujeres es “Asalariada” (47,30%), frente al
25,87% de los hombres.

Para los hombres la principal situacion laboral es la de “Estudiante” (30,77%), mientras
que para las mujeres lo es el 17,57%.

Los hombres son “Jubilado” en un 23,08% de los casos y las mujeres en un 16,22%.

Tabla 3.14. Situacion laboral segin Género

SITUACION LABORAL Hombres Mujeres

Auténomo 6,99% 0,90% 3,29%
Asalariado 25,87% 47,30% 38,90%
Parado 13,29% 11,26% 12,05%
Estudiante 30,77% 17,57% 22,74%
Ama de casa 0,00% 6,76% 4,11%
Jubilado 23,08% 16,22% 18,90%
TOTAL 100,00% 100,00% | 100,00%
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Grafico 3.11. Situacion laboral del viajero segiin
género
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En la tabla 3.15 y en el grafico 3.12, se observa la distribucion de la situacién laboral de
los viajeros segln su edad. Se aprecia que el 100% de los viajeros con “Menos de 18
anos” son “Estudiantes”, asi como el 57,97% de los que tienen “De 18 a 24 anos”.

Los “Asalariados” suponen el 67,07% de los viajeros que tienen “De 25 a 39 afios” y el
54,87% de los que tienen “De 40 a 64 afios”. El 91,80% de los viajeros que tienen “65 o
mas afos” son jubilados.

Tabla 3.15. Situacion laboral segin la Edad del viajero.

SITUACION LABORAL Menos de 18 De 18 a De 25 a De 40 a 65 o mas

afos 24 aiios 39 afios 64 aiios afos
Auténomo 0,00% 0,00% 6,10% 6,19% 0,00% 3,29%
Asalariado 0,00% 34,78% 67,07% 54,87% 1,64% 38,90%
Parado 0,00% 7,25% 19,51% 19,47% 1,64% 12,05%
Estudiante 100,00% 57,97% 2,44% 0,88% 0,00% 22,74%
Ama de casa 0,00% 0,00% 3,66% 7,96% 4,92% 4,11%
Jubilado 0,00% 0,00% 1,22% 10,62% 91,80% 18,90%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% | 100,00%
4 )

Grafico 3.12. Situacion laboral del viajero segin edad
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En la tabla 3.16 y en el grafico 3.13, se recogen los resultados de la situacién laboral

segun las lineas utilizadas por los viajeros.

Tabla 3.16. Situacion laboral segin Linea.

SITUACION
Auténomo 2,82% 2,90% 6,06% 0,00% 5,48% 0,00% 0,00% 3,29%
Asalariado 45,07% 39,13% 30,30% 50,00% 19,18% 100,00% 60,00% 38,90%
Parado 8,45% 7,25% 21,21% 6,06% 20,55% 0,00% 0,00% 12,05%
Estudiante 25,35% 15,94% 33,33% 21,21% 21,92% 0,00% 20,00% 22,74%
Ama de casa 1,41% 13,04% 0,00% 3,03% 4,11% 0,00% 0,00% 4,11%
Jubilado 16,90% 21,74% 9,09% 19,70% 28,77% 0,00% 20,00% 18,90%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
4 o ] ) . o, )
Grafico 3.13. Situacion laboral del viajero segun linea
100%
80% ® Jubilado
B Ama de casa
o)
60% H Estudiante
= Parado
40%
H Asalariado
20% = Auténomo

0%

3.5. Otro medio de transporte alternativo

El 61,92% de los viajeros son cautivos del autobus puesto que no disponen de un medio
de transporte alternativo al autobuls para este viaje. Del resto, el 34,52% dispone de

transporte privado, aunque utiliza el autobus para este viaje.

Tabla 3.17. Otro medio de transporte

MEDIO DE
TRANSPORTE
ALTERNATIVO
No 61,92%
Si, transporte privado 34,52%
Si, transporte publico 3,56%
TOTAL 100,00%
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Grafico 3.14. Disponiblidad de transporte
alternativo
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3.6. Sequiria utilizando el servicio de autobus habitualmente

A los viajeros que en la pregunta anterior han respondido SI, tanto si es transporte
privado como transporte publico, se le ha formulado la pregunta: “¢Seguiria utilizando el
servicio de autobuUs habitualmente? Las respuestas se recogen en la tabla 3.18.

Del 38,08% de los viajeros que en la pregunta anterior han respondido que si tienen un
medio de transporte alternativo un 79,14% seguiria utilizando el autobuls habitualmente,
representando al 32,84% de la demanda, y el 20,86% restante dejaria de utilizarlo,
siendo el 8,66% de la demanda.

El 80,16% de los viajeros que en la pregunta anterior han respondido que SI tienen
como medio de transporte alternativo el vehiculo privado han indicado que seguiran
utilizando el autoblds como medio de transporte habitual.

Tabla 3.18. Seguiria utilizando el autobus

SEGUIRIA SI, SI,
UTILIZAN I?O EL transporte transporte
AUTOBUS privado publico
NO 19,84% 30,77% 20,86%
SI 80,16% 69,23% 79,14%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00%
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4. Valoracion global del servicio

En este capitulo se incluyen los resultados de la valoracion global del servicio desde el
punto de vista de los usuarios, tanto para el conjunto de viajeros como segun cada una
de las variables de clasificacion utilizadas.

4.1. Valoracion Global del Servicio por linea

La valoracién Global del Servicio de Rubibus obtiene una puntuacion media de 8,07
puntos, en una escala de 1 a 10 puntos, superando ligeramente los 8,02 puntos
obtenidos en 2016. La distribuciéon de la valoracidén global del servicio por lineas y su
comparacién con los resultados de 2016 se incluyen en la tabla 4.1 y grafico 4.1.

Se observan los siguientes puntos:

>

En la linea L-6 se registra la mayor valoracién global del servicio, con 8,90 puntos
superando los 7,70 puntos de 2016.

En la linea L-5 se registra la menor valoracién global del servicio, con 7,77
puntos, valor ligeramente inferior a los 7,84 puntos del pasado afo.

Hay una diferencia de 1,13 puntos entre el valor maximo y el minimo, es decir un
14,03% de variacién respecto del valor medio.

Las respuestas en las lineas L-1, L-4, L-6 y L-7 superan el valor medio de la red.

Las respuestas en las lineas L-2, L-3 y L-5 estan por debajo del valor medio de la
red.

En 4 lineas (L-1, L-2, L-4 y L-6) se supera el valor obtenido el pasado ano, siendo
la maxima subida de 1,20 puntos en la linea L-6.

En 3 lineas (L-3, L-5 y L-7) se obtiene un valor inferior al del afio pasado, siendo
la maxima bajada de 0,70 puntos en la linea L-3

Tabla 4.1. Valoracién Global de Servicio por Lineas

Lineas  GIobaT2017  Global 2016

L-1 8,18 8,17

L-2 8,04 7,74

L-3 7,85 8,55

L-4 8,42 7,83

L-5 7,77 7,84

L-6 8,90 7,70

L-7 8,10 8,50
TOTAL 8,07 8,02
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-
Grafico 4.1. Valoracion global del servicio por
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La distribucién de valoraciones por linea se muestra en la tabla 4.2., donde se aprecia el
peso de las diferentes puntuaciones tanto a nivel de Red como de Linea. Se han
eliminado los valores "0,00%"” para una mayor claridad en la tabla.

Tabla 4.2. Distribucion de las Valoraciones por Lineas y Red

PUNTOS ‘ L-1 ‘ L-2
1 1,45% 0,27%
2
3 1,45% 0,27%
4 2,90% 3,03% 1,37% 1,37%
5 4,23% 3,03% 1,52% 9,59% 10,00% 3,84%
6 2,82% 4,35% 7,58% 7,58% 10,96% 10,00% | 30,00% 7,40%
7 21,13% | 13,04% | 25,76% 15,15% | 20,55% 18,08%
8 28,17% | 42,03% | 28,79% | 28,79% | 24,66% | 20,00% 29,32%
9 29,58% | 14,49% 16,67% 16,67% | 12,33% | 30,00% | 20,00% | 18,36%
10 14,08% | 20,29% 15,15% | 30,30% | 20,55% | 40,00% | 40,00% | 21,10%
TOTAL 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
VALORACION 8,18 8,04 7,85 8,42 7,77 8,90 8,10 8,07

La valoracion mas alta del servicio es de 10 puntos y la mas baja es de 1 punto. Por
tanto, ningun viajero ha valorado el servicio global de la empresa con 0 puntos.

A nivel de red el 29,32% de los viajeros, puntua la valoracién global del servicio con 8

puntos, como valor mas habitual.

El 86,85% de los viajeros valora el servicio con 7 a 10 puntos, frente al 91,51% del
pasado afio. El 11,23% lo puntla con 5 o 6 puntos (8,49% en 2016). El 1,92% de los

viajeros puntua la valoracion global del servicio con menos de 5,00 puntos.

En esta tabla, a nivel de linea se observa, respecto de la valoracion global del servicio,

que:

> La valoracion global mas alta del servicio, 10 puntos se obtiene en todas las

lineas, destacando las lineas L-6 y L-7, ambas con el 40% de sus viajeros.

Instituto Opinometre

23



Grupo Avanza Rubibus
Indice de satisfaccion del cliente de las lineas de autobuses urbanos de Rubi 2017

> En las lineas L-1, L-4 L-6 y L-7 todas las valoraciones estan comprendidas entre 5
y 10 puntos.

> Tan solo en la linea L-2 se registran valoraciones globales del servicio con 1 y 3
puntos, siendo las puntuaciones mas bajas senaladas.

4.2. Valoracion Global del Servicio seqin edad

Se aprecia claramente que los mas jovenes con 8,38 puntos y los mas mayores con 8,34
puntos son los viajeros que mejor valoran el servicio en su globalidad. Misma
circunstancia que el pasado afio. El grupo de personas mas critico con el servicio es el
"De 18 a 24 afos” con 7,59 puntos.

Tabla 4.3. Valoracion global del Servicio segin Edad

Valoracion Global Valoraciéon Global

2017 2016
Menos de 18 afios 8,38 8,21
De 18 a 24 afios 7,59 7,93
De 25 a 39 afios 8,17 7,70
De 40 a 64 ainos 8,04 8,13
65 0 mas afios 8,34 8,31
TOTAL 8,07 8,02
( L L L j )
Grafico 4.2. Valoracion global del servicio segin edad
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4.3. Valoracion Global del Servicio sequn género

Las mujeres puntuan ligeramente mas alta la valoracion global del servicio que los
hombres. Las mujeres mejoran la valoracion global del servicio respecto del afio pasado,
mientras que los hombres la mantienen.
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Tabla 4.4. Valoracién global del Servicio segin Género

Valoracion Global Valoracion Global

2017 2016
Hombre 8,01 8,01
Mujer 8,11 8,04
TOTAL 8,07 8,02

En el caso de los hombres son los de “65 o mas afios” los que mejor valoran el servicio
(8,42 puntos); y el grupo “De 18 a 24 afios” los que menos lo valoran (7,78 puntos).

Las mujeres de “Menos de 18 afios” son las que mejor valoran el servicio global (8,65
puntos) mientras que el grupo “De 18 a 24 afios” son las que menos lo valoran (7,43
puntos).

Tabla 4.5. Valoraciones del Servicio segin Género y Edad

Edad ‘ HOMBRES MUJERES TOTAL
Menos de 18 afios 8,17 8,65 8,38
De 18 a 24 anos 7,78 7,43 7,59
De 25 a 39 afos 7,79 8,29 8,17
De 40 a 64 afos 7,95 8,10 8,04
65 0 mas afios 8,42 8,29 8,34
TOTAL 8,01 8,11 8,07
4 L . . j j N\
Grafico 4.3. Valoracion global del servicio segun género y
edad
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4.4. Valoracion Global del Servicio seqgiin Billete

En la valoracion global del servicio segun el billete del viajero, destacan por ser las mas
altas valoraciones, las de los viajeros con “Tarjeta pensionista” (8,76 puntos), “Tarjeta
ATM” (8,06 puntos) y “Billete ordinario” (8,03 puntos).

Las valoraciones globales mas bajas se registran en “Tarjeta estudiante” (7,88 puntos),
“Tarjeta jubilado reducida” (7,95 puntos) y “T-10 Rubi” (7,97 puntos).
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En estos comentarios no se hace referencia a los resultados de los billetes “Pase gratuito”
ni “Otros” por su escaso significado estadistico.

Tabla 4.6. Valoracion global del Servicio segin Billete

{7.\We1:7.Yoi (o]
BILLETE GLOBAL
Billete ordinario 8,03
Tarjeta ATM 8,06
T-10 Rubi 7,97
Tarjeta estudiante 7,88
Tarjeta pensionista 8,76
Tarjeta jubilado reducida 7,95
Pase gratuito 4,00
Otros 8,00
TOTAL 8,07
f r - -7 - - 4 -
Grafico 4.4. Valoracion global del servicio segun billete
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4.5. Valoracion Global del Servicio segin motivo del viaje

Los viajeros por motivos de viaje “Compras” (8,52 puntos) y “"Ocio” (8,28 puntos) son los
que otorgan una mayor Valoracion Global del Servicio de las lineas urbanas de Rubibus.
Por otro lado, los que viajan por motivo “Médico” (7,75 puntos) y “Gestiones personales”
(7,92 puntos) son los que menos puntlan esta valoracion global.
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Tabla 4.7. Valoracion Global del Servicio segin Motivo del viaje.

MOTIVO DEL VIAJE VAI(.;IO-(I;QS:I-ON

Trabajo 8,06

Compras 8,52

C. de Estudios 8,01

Médico 7,75

Ocio 8,28

Gest. Personales 7,92

Total 8,07

4 )
Grafico 4.5. Valoracion global del servicio segin motivo
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4.6. Valoracion Global del Servicio segun frecuencia del viaje

Los viajeros que otorgan una mayor Valoracidon Global del Servicio de las lineas urbanas
de Rubibus son los viajeros con frecuencia de “De vez en cuando” con 8,15 puntos. Los
viajeros que utilizan el autobus “A diario” punttan la valoracién global del servicio menos
alta (8,05 puntos).

Tabla 4.8. Valoracion Global del Servicio segun Frecuencia del viaje.

FRECUENCIA DEL VIAJE VA:';?:;QS::_ON
A diario (mas de 4 veces/semana) 8,05
Algun dia a la semana (de 1 a 4 dias/semana) 8,10
De vez en cuando (menos de 1 dia/semana) 8,15
Total 8,07
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Grafico 4.6. Valoracion global del servicio segin
frecuencia de viaje
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4.7. Valoraciéon Global del Servicio sequn su situacién laboral

Los viajeros “Jubilados” (8,38 puntos) y los “Auténomos” (8,25 puntos) son los que
puntuan la valoracion global del servicio mas elevada.

Las "Ama de casa” (7,67 puntos) y los “Parados” (7,82 puntos) son los viajeros que
menos puntlan esta valoracién global de servicio

Tabla 4.9. Valoracion Global del Servicio segin Frecuencia del viaje.

SITUACION VALORACION

LABORAL GLOBAL
Auténomo 8,25
Asalariado 8,05
Parado 7,82
Estudiante 8,05
Ama de casa 7,67
Jubilado 8,38
Total 8,07
4 i j i )\
Grafico 4.6. Valoracion global del servicio segin
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5. Importancia de los aspectos del Servicio

En este capitulo se analizan los resultados sobre la importancia que tienen cada uno de
los aspectos que representan la calidad del servicio del transporte urbano de pasajeros
de Rubi. Respecto del estudio realizado el afo pasado hay una pequena diferencia. Este
ano se puntua la importancia de 16 aspectos, mientras que el aino pasado fueron sobre
14 aspectos.

Todos los aspectos del servicio seleccionados para valorar la calidad del servicio de
Rubibus, son considerados con una alta importancia por parte de los usuarios, con 8,69
puntos de valor medio en una escala de 0 a 10, superando ligeramente los 8,62 puntos
obtenidos en el afo 2016. Los resultados se muestran en la tabla 5.1 y grafico 5.1.

La valoracion media de los aspectos supera los 9 puntos en los aspectos “Puntualidad”
(9,31puntos), “Elementos de seguridad” (9,19 puntos) y “Horario y frecuencia de
autobuses” (9,10 puntos).

Ninguno de los aspectos considerados tiene una importancia inferior a los 8 puntos.

Los aspectos a los cuales el viajero otorga una menor puntuacion de su importancia son:
la “Validacion de billetes” (8,04 puntos), “Adquisicién de billetes” (8,07 puntos),
“Informacién en las paradas” (8,22 puntos) y “Atencién al cliente” (8,28 puntos).

Todos los aspectos tienen una puntuacion maxima de 10 puntos, variando la minima
entre 0 y 3 puntos.

Tabla 5.1. Importancia de los Aspectos del Servicio

IMPORTANCIA
ASPECTOS MEDIA MIN MAX
Informacion sobre el servicio 8,40 2 10
Precio de los billetes 8,73 0 10
Itinerario o recorrido de la linea 8,76 2 10
Horario y frecuencia de autobuses 9,10 2 10
Correspondencia y facilidad de transbordos 8,77 2 10
Puntualidad 9,31 0 10
Atencion al cliente 8,28 1 10
Informacion en las paradas 8,22 2 10
Adquisicion de billetes 8,07 2 10
Validacion de billetes 8,04 3 10
Trato del conductor 8,74 2 10
Confort en el bus 8,76 0 10
Estilo de conduccién 8,87 3 10
Autobuses adaptados y accesible 8,91 3 10
Limpieza 8,95 1 10
Elementos de seguridad 9,19 0 10
TOTAL 8,69

En el gréfico 5.1 se recoge se incluye la puntuacién de la importancia de cada uno de los
aspectos en orden descendente con el objeto de poder apreciar que 11 aspectos estan
puntuados por encima de la media y los otros 5 aspectos lo estan por debajo de la media
de todos los aspectos.
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Grafico 5.1. Puntuacién de la importancia de los aspectos
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En la tabla 5.2., se comparan los resultados de los estudios realizados en 2017 y 2016.

Tabla 5.2. Comparacion de la Importancia de los Aspectos del Servicio con el
afio anterior

IMPORTANCIA IMPORTANCIA

ASPECTOS 2017 2016
Informacion sobre el servicio 8,40 8,06
Precio de los billetes 8,73 8,79
Itinerario o recorrido de la linea 8,76 8,85
Horario y frecuencia de autobuses 9,10 9,29
Correspondencia y facilidad de transbordos 8,77 8,21
Puntualidad 9,31 9,40
Atencidn al cliente 8,28 8,56
Informacion en las paradas 8,22 8,40
Adquisicidn de billetes 8,07 8,18
Validacion de billetes 8,04 8,09
Trato del conductor 8,74 8,75
Confort en el bus 8,76 8,79
Estilo de conduccion 8,87 8,68
Autobuses adaptados y accesible 8,91 8,62
Limpieza 8,95
Elementos de seguridad 9,19
TOTAL 8,69 8,62
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De los 14 aspectos comparables entre los estudios de 2017 y 2016 se aprecian los
siguientes cambios:

e Hay 4 aspectos y la media de todos los aspectos que presentan un aumento de la
importancia respecto al afio anterior, entre 0,19 y 0,56 puntos.

e Los 10 aspectos restantes presentan una ligera disminucion de la puntuacion de
su importancia, entre -0.01 y -0.28 puntos.

5.1. Importancia de los aspectos segun género

El hombre otorga una mayor importancia a la mayoria de los aspectos de la calidad del
servicio (13 aspectos), con una media de 8,76 puntos frente a la mujer con 8,65 puntos,
es decir se registra una diferencia de 0,11 puntos.

Tabla 5.2. Importancia de los Aspectos del Servicio segin género

ASPECTOS HOMBRE MUJER MEDIA ‘

Informacion sobre el servicio 8,58 8,29 8,40
Precio de los billetes 8,57 8,84 8,73
Itinerario o recorrido de la linea 8,83 8,72 8,76
Horario y frecuencia de autobuses 9,10 9,10 9,10
Correspondencia y facilidad de transbordos 8,81 8,75 8,77
Puntualidad 9,15 9,41 9,31
Atencion al cliente 8,42 8,20 8,28
Informacion en las paradas 8,29 8,17 8,22
Adquisicién de billetes 8,17 8,01 8,07
Validacién de billetes 8,20 7,94 8,04
Trato del conductor 8,83 8,68 8,74
Confort en el bus 8,91 8,66 8,76
Estilo de conduccidén 9,01 8,78 8,87
Autobuses adaptados y accesible 8,93 8,89 8,91
Limpieza 9,05 8,88 8,95
Elementos de seguridad 9,27 9,14 9,19

TOTAL 8,76 8,65 8,69

Las mayores diferencias a favor de los hombres se encuentran en los aspectos
“Informacion sobre el servicio” (+0,29 puntos) y la “Validacién de billetes” (+0,26
puntos).

Las dos unicas diferencias a favor de las mujeres se encuentran en los aspectos: “Precio
de los billetes” (+0,27 puntos) y la “Puntualidad” (+0,26 puntos).
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Grafico 5.2. Importancia de los aspectos
segln género
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5.2. Importancia de los aspectos seqin edad

Los grupos de edad de “65 o mas anos” y “Menos de 18 anos” son los que otorgan una
mayor importancia al conjunto de los aspectos de la calidad del servicio, con una
puntuacion de 8,96 y 8,76 puntos respectivamente.

Por el contrario, en el grupo de edad de “18 a 24 afios obtiene la menor puntuacion, con
8,50 puntos.

El aspecto con mas alta puntuaciéon en su importancia es la “Puntualidad” con 9,55
puntos para los viajeros con “25 a 39 afios”.

El aspecto con menos puntuacién en su importancia es la “Validacion de los billetes” con
7,72 puntos para los viajeros “"De 18 a 24 afios”.
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Tabla 5.3. Importancia de los Aspectos del Servicio segin Edad

Menos de De 18 a De 25 a De 40 a
LA 18 ainos 24 aios 39 aiios 64 aios

Informacion sobre el servicio 8,30 8,14 8,37 8,45 8,72 8,40
Precio de los billetes 8,65 8,58 8,74 8,65 9,11 8,73
Itinerario o recorrido de la linea 8,93 8,65 8,67 8,75 8,92 8,76
Horario y frecuencia de autobuses 9,08 9,14 9,21 8,95 9,23 9,10
Correspondencia y facilidad transb. 8,80 8,62 8,84 8,75 8,87 8,77
Puntualidad 9,25 9,03 9,55 9,25 9,46 9,31
Atencién al cliente 8,15 8,00 8,11 8,42 8,67 8,28
Informacion en las paradas 8,20 7,94 8,20 8,21 8,57 8,22
Adquisicion de billetes 8,00 7,74 7,98 8,14 8,51 8,07
Validacién de billetes 8,35 7,72 7,98 7,98 8,39 8,04
Trato del conductor 9,00 8,54 8,65 8,71 9,00 8,74
Confort en el bus 9,18 8,51 8,85 8,59 8,95 8,76
Estilo de conduccion 8,98 8,67 8,91 8,74 9,21 8,87
Autobuses adaptados y accesible 9,00 8,99 8,76 8,81 9,13 8,91
Limpieza 9,13 8,58 9,09 8,81 9,30 8,95
Elementos de seguridad 9,18 9,13 9,13 9,19 9,36 9,19

TODOS 8,76 8,50 8,69 8,65 8,96 8,69

N\
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5.3. Importancia de los aspectos sequn motivo de viaje

Los encuestados que realizan viajes por motivo “Ocio” (8,90 puntos) y “Médico” (8,89
puntos) son los que otorgan una mayor importancia a los aspectos del servicio. Las
puntuaciones medias mas bajas sobre las importancias se producen en “Estudios” (8,59
puntos) y “Gestiones personales” (8,51 puntos).

El aspecto con mayor puntuacion en importancia es la “Puntualidad” con 9,58 puntos
para los usuarios con motivo de viaje “Ocio”.
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Tabla 5.4. Importancia de los Aspectos del Servicio segin Motivo

ASPECTOS

Trabajo

Compras

Centro
de
Estudios

Médico

Ocio

Gestiones

MEDIA
Personales

Informacion sobre el 8,44 8,52 8,20 8,63 8,46 8,40 8,40
servicio
Precio de los billetes 8,71 9,43 8,72 8,63 9,01 8,39 8,73
Itinerario o recorrido de 8 80 881 867 8 69 913 850 8 76
la linea ' ' ' ' ' ' '
Horario y frecuencia de 9,24 9,14 9,07 9,38 9,33 8,71 9,10
autobuses
Correspondencia y 8,78 8,81 8,67 9,19 9,12 8,49 8,77
facilidad de transbordos
Puntualidad 9,49 9,33 9,16 9,50 9,58 8,94 9,31
Atencién al cliente 8,35 8,48 8,07 8,50 8,34 8,24 8,28
Informacion en las 8,33 8,14 8,07 8,44 8,22 8,15 8,22
paradas
Adquisicidn de billetes 8,10 8,05 7,80 8,69 8,27 8,00 8,07
Validacién de billetes 8,10 7,67 7,97 8,63 8,21 7,87 8,04
Trato del conductor 8,81 8,52 8,70 8,69 8,88 8,64 8,74
Confort en el bus 8,81 8,38 8,80 8,63 8,97 8,62 8,76
Estilo de conduccién 8,81 8,81 8,75 9,19 9,10 8,81 8,87
Autobuses adaptados y 8,98 8,67 8,99 9,19 9,10 8,60 8,91
accesible
Limpieza 8,94 9,00 8,71 9,25 9,30 8,80 8,95
Elementos de 9,33 9,33 9,10 9,00 9,39 8,93 9,19
seguridad

TODOS 8,75 8,69 8,59 8,89 8,90 8,51 8,69

Los aspectos con menor puntuaciéon en importancia son “Validacion de billetes” con 7,67
puntos para los usuarios con motivo de viaje “Compras” y con 7,87 puntos para los
viajeros con motivo “Gestiones personales”.

\
Grafico 5.4. Importancia de los aspectos segun
motivo del viaje
9,50
9,25
9,00 [8,89] —{8.90]
8,75 e
8,75 k/ \
8,50 8,59
' ’

8,25
8,00

Trabajo Compras Centro Médico Ocio Gestiones

L estudios personales

Instituto Opinometre

34



Grupo Avanza Rubibus
Indice de satisfaccion del cliente de las lineas de autobuses urbanos de Rubi 2017

5.4. Importancia de los aspectos sequn billete

Segun el billete utilizado en este viaje, la puntuacion media mas alta se obtiene en la
“Tarjeta jubilado reducida”, alcanzando 9,02 puntos. Le sigue, con 8,83 puntos la
“Tarjeta pensionista”. Las puntuaciones menos altas se producen en los encuestados con
“Tarjeta estudiante” con 8,57 puntos, y “T-10 Rubi” con 8,60 puntos. En estos
comentarios no se tienen en consideracién las respuestas de los viajeros con “Pase
gratuito” ni “Otros” por su escasa significacién estadistica.

Tabla 5.5. Importancia de los Aspectos del Servicio segin Billete

R o o
Ordinario A » dia D 0 d gra o

Informacion sobre el servicio 8,30 8,53 8,19 8,23 8,56 9,05 7,00 9,00
Precio de los billetes 8,59 8,79 8,68 8,54 8,98 8,86 8,00 9,50
Itinerario o recorrido de la linea 8,62 8,86 8,68 8,67 8,80 9,00 8,00 9,50
gj{jgfszsfrecuenda de 8,78 9,10 9,20 9,12 9,29 9,00 8,00 7,50
tcrc;:f;gfdnfse”da y facilidad de 8,43 8,85 8,71 8,69 9,00 9,00 8,00 9,00
Puntualidad 9,41 9,40 9,52 8,65 9,31 9,33 7,00 10,00
Atencion al cliente 8,46 8,34 7,99 8,12 8,64 8,76 7,00 9,00
Informacion en las paradas 8,19 8,31 7,99 8,12 8,38 8,76 7,00 9,00
Adquisicién de billetes 8,08 8,11 7,96 7,83 8,22 8,76 7,00 8,00
Validacién de billetes 8,22 7,99 7,91 7,96 8,31 8,38 6,00 7,50
Trato del conductor 8,68 8,76 8,71 8,69 8,73 9,14 6,00 9,50
Confort en el bus 8,78 8,82 8,64 8,77 8,93 9,05 7,00 4,50
Estilo de conduccidén 8,92 8,99 8,71 8,77 8,93 9,24 7,00 8,00
Autobuses adaptados y accesible 8,65 9,16 8,61 9,10 8,93 9,24 7,00 7,00
Limpieza 8,89 8,94 9,05 8,73 9,00 9,24 7,00 7,00
Elementos de seguridad 9,05 9,38 9,05 9,12 9,18 9,52 7,00 8,50

PROMEDIO 8,63 8,77 8,60 8,57 8,83 9,02 7,13 8,28

El aspecto con mayor importancia es el “Elementos de seguridad” con 9,52 puntos,
sefialado por los usuarios con “Tarjeta jubilado reducida”, mientras que el que tiene una
menor puntuacion en importancia es la “Adquisicion de billetes” con 7,83 puntos segun
los viajeros con “Tarjeta estudiante”.
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5.5. Importancia de los aspectos sequn linea

Respecto de cada una de las lineas de la Red la Importancia de los aspectos registra los
siguientes resultados:

Tabla 5.6. Importancia de los Aspectos del Servicio segun lineas

ASPECTOS L-1

Informacion sobre el servicio 8,58 7,65 | 8,35 8,38 9,01 8,50 8,30 8,40
Precio de los billetes 8,79 9,01 | 855 | 9,09 | 8,19 | 8,90 9,10 8,73
Itinerario o recorrido de la linea 8,66 8,90 | 8,59 8,89 8,70 | 8,90 9,10 8,76
Horario y frecuencia de autobuses 9,01 9,29 | 9,03 9,52 8,59 9,40 9,70 9,10
Correspondencia y facilidad de transb. 8,83 8,74 | 8,73 8,92 8,63 | 8,50 9,20 8,77
Puntualidad 9,17 9,59 | 9,08 | 9,74 | 8,86 | 10,00 | 9,60 9,31
Atencion al cliente 8,51 7,94 | 8,08 8,29 8,56 8,50 8,20 8,28
Informacion en las paradas 8,44 7,78 | 7,92 8,30 8,60 8,40 8,00 8,22
Adquisicion de billetes 8,28 7,65 (759 | 818 | 8,56 | 8,50 8,00 8,07
Validacién de billetes 8,24 7,71 7,58 | 8,23 | 8,33 | 8,50 8,20 8,04
Trato del conductor 8,86 8,70 | 8,58 8,97 8,56 8,80 9,10 8,74
Confort en el bus 8,82 8,64 | 8,52 | 898 | 8,67 | 9,50 9,20 8,76
Estilo de conduccion 8,96 8,57 | 8,79 | 891 | 9,07 | 9,00 9,10 8,87
Autobuses adaptados y accesible 9,31 8,45 | 9,15 8,79 8,84 | 9,00 8,80 8,91
Limpieza 9,13 8,87 | 873 | 9,17 | 8,70 | 9,60 9,30 8,95
Elementos de seguridad 9,32 8,88 | 9,33 9,24 9,14 | 9,30 9,40 9,19

TODOS 8,81 8,52 | 8,54 | 8,85 | 8,69 | 8,96 | 8,89 8,69

En la linea L-6 se obtiene la puntuacién mas alta de la importancia media de los aspectos
con 8,96 puntos, en la que se otorga la puntuacion maxima de 10 puntos de importancia
al aspecto “Puntualidad”. En la linea L-2 se obtiene la puntuacion mas baja de la
importancia media de los aspectos con 8,52 puntos.

Los aspectos que obtienen la puntuacién mas baja de la importancia media son la
“Validacion de billetes” con 7,58 puntos y la “Adquisicion de billetes” con 7,59 puntos,
ambos en la linea L-3.
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En la tabla 5.7 se han destacado los valores maximos y minimos de la Importancia de
cada uno de los aspectos.

Tabla 5.7. Importancia de los Aspectos del Servicio segln lineas.
Valores maximos y minimos de cada aspecto.

ASPECTOS/ LINEAS L-1 L-2 L-3 L-4 L-5 L-6 L-7 | MEDIA
Informacion sobre el servicio 8,58 | 765 | 835 | 838 | 9,01 | 8,50 | 8,30 8,40
Precio de los billetes 8,79 | 9,01 | 855 | 9,09 | 819 | 8,90 | 9,10 8,73
Itinerario o recorrido de la linea 8,66 | 890 | 8,59 | 889 | 8,70 | 8,90 | 9,10 | 8,76
Horario y frecuencia de autobuses 9,01 9,29 | 9,03 | 9,52 | 8,59 | 9,40 | 9,70 9,10
Correspondencia y facilidad de transb. 8,83 | 8,74 | 8,73 | 892 | 8,63 | 850 | 9,20 8,77
Puntualidad 9,17 | 9,59 | 9,08 | 9,74 | 8,86 | 10,00 | 9,60 | 9,31
Atencion al cliente 8,51 7,94 | 8,08 | 8,29 | 8,56 | 8,50 | 8,20 8,28
Informacion en las paradas 8,44 | 7,78 | 7,92 | 8,30 | 8,60 | 8,40 | 8,00 8,22
Adquisicién de billetes 8,28 | 7,65 | 7,59 | 8,18 | 8,56 | 8,50 | 8,00 | 8,07
Validacién de billetes 8,24 | 7,71 | 7,58 | 8,23 | 8,33 | 8,50 | 8,20 | 8,04
Trato del conductor 8,86 | 8,70 | 8,58 | 8,97 | 8,56 | 8,80 | 9,10 8,74
Confort en el bus 882 | 864 | 852 | 898 | 867 | 9,50 | 9,20 | 8,76
Estilo de conduccién 8,96 | 857 | 8,79 | 8,91 | 9,07 | 9,00 | 9,10 | 8,87
Autobuses adaptados y accesible 9,31 | 845 | 9,15 | 8,79 | 8,84 | 9,00 | 8,80 8,91
Limpieza 9,13 | 8,87 | 8,73 | 9,17 | 8,70 | 9,60 | 9,30 | 8,95
Elementos de seguridad 9,32 | 888 | 9,33 | 9,24 | 9,14 | 9,30 | 9,40 | 9,19

TODOS 8,81 | 8,52 | 8,54 | 8,85 | 8,69 | 8,96 | 8,89 | 8,69

Leyenda:

Valores maximos |

Valores minimos

A nivel de lineas:

o Enlalinea L-7 se produce la puntuacién mas elevada en 7 de los 16 aspectos.

o En lalinea L-6 se registran las puntuaciones mas altas en 4 de los 16 aspectos, y
en la media, y la mas baja en 1 aspecto.

o En lalinea L-5 se registra la puntuacion mas alta en 4 aspectos y la mas baja en 5
aspectos.

o En lalinea L-1 se registra la puntuacion mas alta en 1 aspecto.
o En la linea L-3 se registra la puntuacidon mas baja en 4 aspectos.
o Enlalinea L-2 se registra la puntuacién mas baja en 6 aspectos y en la media.

o En lalinea L-4 no se registra la puntuacién mas alta ni la mas baja en ninguno de
los 16 aspectos.
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En la tabla 5.8 se han destacado los valores maximos y minimos de la Importancia de los
aspectos segun cada linea.

Tabla 5.8. Importancia de los Aspectos del Servicio segun lineas.
Valores maximos y minimos por lineas.

ASPECTOS/ LINEAS L-1 L-2 L-3 L-4 L-5 L-6 L-7 | MEDIA
Informacion sobre el servicio 8,58 | 765 | 835 | 838 | 9,01 | 850 | 8,30 | 8,40
Precio de los billetes 8,79 | 9,01 | 855 | 9,09 | 819 | 8,90 | 9,10 | 8,73
Itinerario o recorrido de la linea 8,66 | 890 | 859 | 8,89 | 8,70 | 8,90 | 9,10 8,76
Horario y frecuencia de autobuses 9,01 9,29 | 9,03 | 9,52 | 8,59 | 9,40 | 9,70 9,10
Correspondencia y facilidad de transb. 8,83 | 8,74 | 8,73 | 892 | 8,63 | 8,50 | 9,20 | 8,77
Puntualidad 9,17 | 9,59 | 9,08 | 9,74 | 8,86 [ 10,00 9,60 | 9,31
Atencion al cliente 8,51 7,94 | 8,08 | 8,29 | 8,56 | 8,50 | 8,20 8,28
Informacion en las paradas 844 | 7,78 | 7,92 | 8,30 | 8,60 | 8,40 | 8,00 8,22
Adquisicién de billetes 8,28 | 7,65 | 7,59 | 8,18 | 8,56 | 8,50 | 8,00 | 8,07
Validacion de billetes 8,24 | 7,71 | 7,58 | 8,23 | 8,33 | 8,50 | 8,20 | 8,04
Trato del conductor 8,86 | 8,70 | 858 | 897 | 8,56 | 8,80 | 9,10 8,74
Confort en el bus 8,82 | 8,64 | 8,52 | 898 | 8,67 | 9,50 | 9,20 | 8,76
Estilo de conduccién 8,96 | 8,57 | 8,79 | 8,91 | 9,07 | 9,00 | 9,10 | 8,87
Autobuses adaptados y accesible 9,31 | 845 | 9,15 | 8,79 | 8,84 | 9,00 | 8,80 | 8,91
Limpieza 9,13 | 8,87 | 8,73 | 9,17 | 8,70 | 9,60 | 9,30 | 8,95
Elementos de seguridad 9,32 | 8,88 | 9,33 | 9,24 | 9,14 | 9,30 | 9,40 | 9,19

TODOS 8,81 | 8,52 | 8,54 | 8,85 | 8,69 | 896 | 889 | 869

Leyenda:

Valores maximos |

Valores minimos

A nivel de aspectos:

o El aspecto “Puntualidad” obtiene el valor mds alto en 3 de las 7 lineas y en la
importancia media.

o El aspecto “Horario y frecuencia de los autobuses” obtiene el valor mas alto en 1
linea.

o El aspecto “Elementos de seguridad” registra el valor mas alto en 3 lineas.
o El aspecto “Adquisicidén de billetes” registra el valor mas bajo en 3 lineas.
o El aspecto “Informacion en las paradas” registra el valor mas bajo en 2 lineas.

o El aspecto “Validaciéon de billetes” registra el valor mas bajo en 2 lineas y en la
media.

o Los restantes aspectos no registran valores ni maximos ni minimos en ninguna de las
7 lineas.
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5.6. Importancia de los aspectos sequn situacién laboral

Los viajeros cuya situacion laboral es la de “Auténomos” con 8,90 puntos y los
“Jubilados” con 8,85 puntos son los que otorgan la puntuacion media mas alta de la
importancia de los aspectos.

Por el contrario las “Ama de casa” con 8,31 puntos son los viajeros que otorgan la
puntuacion media menos alta de la importancia de los aspectos.

Tabla 5.9. Importancia de los Aspectos del Servicio segin situacion laboral

ASPECTOS Autonomo Asalariado Parado Estudiante A?;;:e Jubilado
Informacidn sobre el servicio 9,08 8,35 8,43 8,22 7,73 8,74
Precio de los billetes 8,67 8,80 8,36 8,63 8,73 8,97
Itinerario o recorrido de la linea 9,00 8,80 8,61 8,81 8,60 8,72
Horario y frecuencia de autobuses 9,00 9,15 9,02 9,12 8,80 9,13
Correspondencia y facilidad de transb. 9,17 8,70 9,00 8,76 8,27 8,83
Puntualidad 9,50 9,42 9,30 9,14 9,33 9,25
Atencidén al cliente 8,75 8,32 7,73 8,17 8,13 8,65
Informacién en las paradas 8,42 8,27 7,84 8,17 8,00 8,42
Adquisicidn de billetes 8,33 8,07 7,93 7,88 7,80 8,42
Validacién de billetes 8,33 8,00 7,82 8,06 7,60 8,29
Trato del conductor 8,75 8,81 8,59 8,65 8,87 8,78
Confort en el bus 8,92 8,80 8,55 8,88 7,87 8,83
Estilo de conduccion 9,17 8,84 8,80 8,83 8,20 9,13
Autobuses adaptados y accesible 8,83 8,92 8,80 9,05 7,93 9,01
Limpieza 9,08 8,96 8,89 8,83 8,40 9,17
Elementos de seguridad 9,42 9,25 9,02 9,16 8,67 9,29
PROMEDIO 8,90 8,72 8,54 8,65 8,31 8,85
( L . j )
Grafico 5.7. Importancia de los aspectos segin la
situacion laboral del viajero
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El aspecto que obtiene la puntuacion mds elevada en su importancia es la “Puntualidad”
con 9,50 puntos para los “Auténomos”. El aspecto que obtiene la puntuacién mas baja
en su importancia es la “Validacién de los billetes” con 7,60 puntos para las "Ama de
casa”.
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5.7. Importancia de los aspectos seqgun frecuencia de viaje

Los resultados se incluyen en la tabla 5.10 y grafico 5.8.

Para los viajeros con frecuencia “A diario” los aspectos mas importante son la
“Puntualidad” con 9,26 puntos y los “Elementos de seguridad” con 9,27 puntos, y el
menos importante es la “Adquisicion de billetes” con 8,09 puntos.

Los viajeros con frecuencia “Algun dia a la semana” indican que el aspecto mas
importante es la “Puntualidad” con 9,32 puntos, y el menos importante es la “Validacién
de billetes” con 7,86 puntos.

Mientras que para los viajeros con frecuencia “De vez en cuando” el aspecto mas
importante también es la “Puntualidad” con 9,56 puntos, y los menos importante son
“Adquisicién de los billetes” y “Validacion de billetes” ambos con 7,98 puntos.

Tabla 5.10. Importancia de los Aspectos del Servicio segiin frecuencia de viaje

ASPECTOS A diario Algindiaa  Devezen  pqp)
la semana cuando

Informacion sobre el servicio 8,39 8,49 8,35 8,40
Precio de los billetes 8,66 8,80 9,00 8,73
Itinerario o recorrido de la linea 8,77 8,55 9,04 8,76
Horario y frecuencia de autobuses 9,16 8,69 9,42 9,10
Correspondencia y facilidad de transb. 8,79 8,61 8,94 8,77
Puntualidad 9,26 9,32 9,56 9,31
Atencion al cliente 8,29 8,15 8,44 8,28
Informacion en las paradas 8,23 8,08 8,33 8,22
Adquisicion de billetes 8,09 8,08 7,98 8,07
Validacioén de billetes 8,11 7,86 7,98 8,04
Trato del conductor 8,83 8,42 8,79 8,74
Confort en el bus 8,82 8,59 8,71 8,76
Estilo de conduccion 8,88 8,83 8,88 8,87
Autobuses adaptados y accesible 8,94 8,76 8,96 8,91
Limpieza 9,03 8,77 8,75 8,95
Elementos de seguridad 9,27 9,01 9,06 9,19

PROMEDIO 8,72 8,57 8,76 8,69

4 )

Grafico 5.8. Importancia de los aspectos
segun frecuencia de viaje
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6. Valoracion de los aspectos del Servicio

En este capitulo se analizan los resultados sobre la valoracién que han otorgado los
viajeros a cada uno de los aspectos que representan la calidad del servicio del transporte
urbano de pasajeros de Rubi.

La puntuacion media obtenida en la valoracién de la calidad del servicio de Rubibus es
de 7,86 puntos en una escala de 0 a 10, superando ligeramente los 7,78 puntos de
2016, es decir +0,08 puntos. Los resultados, a nivel de aspecto y total, se incluyen en la
tabla y en el grafico 6.1.

Hay 6 de los 16 aspectos que superan la valoracion de 8 puntos, los 10 restantes
superan los 7 puntos. Los aspectos con mayor valoracion para el viajero son el “Trato del
conductor”, el “Estilo de conduccién” y la “Limpieza”, todos con 8,35 puntos. Le sigue
“Autobuses adaptados y accesibles” con 8,34 puntos.

I
puntos” y el "Horario y frecuencia de los autobuses” con 7,21 puntos

Tabla 6.1. Valoracion de los Aspectos del Servicio

ASPECTOS MEDIA MIN MAX
Informacion sobre el servicio 7,78 0 10
Precio de los billetes 7,06 0 10
Itinerario o recorrido de la linea 7,56 0 10
Horario y frecuencia de autobuses 7,21 0 10
Correspondencia y facilidad de transb. 7,45 0 10
Puntualidad 7,67 0 10
Atencion al cliente 7,89 2 10
Informacion en las paradas 7,88 2 10
Adquisicidn de billetes 7,66 0 10
Validacién de billetes 7,65 0 10
Trato del conductor 8,35 0 10
Confort en el bus 8,22 0 10
Estilo de conduccién 8,35 2 10
Autobuses adaptados y accesible 8,34 1 10
Limpieza 8,35 1 10
Elementos de seguridad 8,25 0 10
TODOS 7,86

Todos los aspectos obtienen una valoracién maxima de 10 puntos, y en 11 de los 16
aspectos se registran puntuaciones minimas con valor 0 puntos. En 2 aspectos la
valoracién minima es de 1 punto y en los 3 restantes es de 2 puntos.
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Grafico 6.1. Valoracion de los aspectos del servicio
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En la tabla 6.2., se comparan los resultados obtenidos en los estudios realizados en
2017 y 2016.

Tabla 6.2. Comparacion de la Valoracion de los Aspectos del Servicio con el aiio

anterior
VALORACION VALORACION

ASPECTOS 2017 2016
Informacion sobre el servicio 7,78 7,57
Precio de los billetes 7,06 6,62
Itinerario o recorrido de la linea 7,56 8,08
Horario y frecuencia de autobuses 7,21 7,19
Correspondencia y facilidad de transb. 7,45 7,48
Puntualidad 7,67 7,71
Atencion al cliente 7,89 7,80
Informacion en las paradas 7,88 7,90
Adquisicién de billetes 7,66 7,72
Validacion de billetes 7,65 8,08
Trato del conductor 8,35 8,48
Confort en el bus 8,22 8,06
Estilo de conduccion 8,35 8,21
Autobuses adaptados y accesible 8,34 8,05

Limpieza 8,35

Elementos de seguridad 8,25
TOTAL 7,86 7,78

De los 14 aspectos comparables entre los estudios de 2017 y 2016 se aprecian los
siguientes cambios:

e Hay 7 aspectos y la media de todos los aspectos que presentan un aumento de la
importancia respecto al afio anterior, entre +0,02 y +0,44 puntos.
¢ El mayor aumento lo registra el aspecto “Precio de los billetes” con +0,44 puntos.

e Los otros 7 aspectos restantes presentan una disminucion de la puntuacién de su
importancia, entre -0,02 y -0,52 puntos.

e La mayor disminucion la registra el aspecto “Itinerario o recorrido de la linea” con
-0,52 puntos.
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6.1. Valoracion de los aspectos segin género

Los hombres otorgan una valoracion media a los aspectos ligeramente superior a las
mujeres (7,87 los hombres por 7,85 las mujeres).

Los hombres valoran mdas que las mujeres en 9 aspectos, y las mujeres en los otros 7
aspectos.

Las mayores diferencias de valoracidon de aspectos a favor de los hombres se encuentran
en los aspectos “Precio de los billetes” (0,46 puntos) y “Trato del conductor” (0,38
puntos); y la mayor diferencia de valoracion de aspectos a favor de las mujeres se
encuentra en los aspectos “Correspondencia y facilidad de transbordo” (0,30 puntos) y
“Adquisicién de billetes” (0,21 puntos).

Tabla 6.3. Valoracion de los Aspectos del Servicio segiin género

ASPECTOS HOMBRE MUJER MEDIA

Informacion sobre el servicio 7,78 7,78 7,78
Precio de los billetes 7,34 6,88 7,06
Itinerario o recorrido de la linea 7,59 7,55 7,56
Horario y frecuencia de autobuses 7,17 7,23 7,21
Correspondencia y facilidad de transb. 7,27 7,57 7,45
Puntualidad 7,63 7,70 7,67
Atencion al cliente 7,78 7,96 7,89
Informacion en las paradas 7,80 7,94 7,88
Adquisicion de billetes 7,53 7,74 7,66
Validacioén de billetes 7,62 7,67 7,65
Trato del conductor 8,58 8,20 8,35
Confort en el bus 8,26 8,20 8,22
Estilo de conduccion 8,50 8,26 8,35
Autobuses adaptados y accesible 8,38 8,32 8,34
Limpieza 8,36 8,35 8,35
Elementos de seguridad 8,32 8,21 8,25

TODOS 7,87 7,85 7,86
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6.2. Valoracion de los aspectos sequn edad

El grupo de edades incluidas en “65 o mas afos” otorga la mayor valoracién media a los
aspectos de la calidad del servicio, con una puntuaciéon de 8,16 puntos, seguida de los
viajeros con “Menos de 18 afios” con una puntuacién de 8,09 puntos. El grupo con
edades “De 18 a 24 afos”, con una puntuacion de 7,55 puntos, es el que registra la
valoracién media del servicio con el valor mas bajo.

Los resultados se incluyen en la tabla 6.4 y en el grafico 6.3.

El aspecto con mayor valoracién por grupos de edades es “Autobuses adaptados y
accesible” que alcanza los 8,70 puntos entre los viajeros de “65 o mas afios”.

El aspecto con la menor valoracion por grupos de edades es el “Horario y frecuencia de
autobuses” que alcanza los 6,43 puntos, entre los viajeros “"De 18 a 24 afios”.
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Tabla 6.4. Valoracion de los Aspectos del Servicio segin Edad

Menos de
18 anos

De 18 a
24 aios

De 25 a

39 aiios

De 40 a

65 0 mas
64 aios n

ASPECTOS

Grafico 6.3. Valoracion de los aspectos

segun edad

Informacion sobre el servicio 8,08 7,49 7,74 7,87 7,79 7,78
Precio de los billetes 7,55 6,55 7,16 6,69 7,85 7,06
Itinerario o recorrido de la linea 7,85 7,46 7,45 7,41 7,93 7,56
Horario y frecuencia de autobuses 7,75 6,43 7,32 7,17 7,64 7,21
Correspondencia y facilidad de transb. 7,80 6,83 7,76 7,27 7,85 7,45
Puntualidad 7,55 6,91 7,91 7,73 8,20 7,67
Atencion al cliente 8,23 7,41 8,10 7,87 8,00 7,89
Informacion en las paradas 8,18 7,45 8,07 7,77 8,15 7,88
Adquisicion de billetes 7,98 7,29 7,83 7,42 8,08 7,66
Validacion de billetes 7,95 7,43 7,84 7,37 7,97 7,65
Trato del conductor 8,58 8,26 8,51 8,19 8,38 8,35
Confort en el bus 8,35 8,10 8,39 8,04 8,41 8,22
Estilo de conduccién 8,48 8,43 8,41 8,07 8,61 8,35
Autobuses adaptados y accesible 8,60 8,23 8,50 8,01 8,70 8,34
Limpieza 8,15 8,30 8,41 8,28 8,59 8,35
Elementos de seguridad 8,33 8,22 8,44 8,05 8,38 8,25

TODOS 8,09 7,55 7,99 7,70 8,16 7,86
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6.3. Valoracién de los aspectos seqgiin motivo del viaje

Segun el motivo del viaje, las valoraciones medias mas altas de los aspectos del servicio
se obtienen en: “Compras” (8,08 puntos) y “Ocio” (8,00 puntos). Estos 2 motivos de
viaje son los Unicos que superan o alcanzan los 8,00 puntos.

Las puntuaciones mas bajas se producen en la valoracién de los viajes por motivo
“Médico” y “Gestiones personales”, ambos con 7,69 puntos.

Los valores mas elevados de valoracion de los aspectos se producen, en el aspecto “Trato
del conductor” y “Limpieza” ambos con 8,62 puntos para los usuarios que viajan por

motivo “Compras”.
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Los valores mas bajos de valoracidon de los aspectos se producen, en el aspecto “Precio
de los billetes” con 6,39 puntos para los usuarios que viajan por motivos “Gestiones
personales”.

Tabla 6.5. Valoracion de los Aspectos del Servicio segin Motivo del viaje

Centro Gestiones
ASPECTOS Trabajo | Compras r Médico i !

Estudios Personales

Informacion sobre el servicio 7,82 7,81 7,71 7,75 7,94 7,64 7,78
Precio de los billetes 7,15 8,00 7,14 6,94 7,39 6,39 7,06
Itinerario o recorrido de la linea 7,67 7,90 7,39 7,69 7,67 7,38 7,56
Horario y frecuencia de autobuses 7,23 7,33 7,04 7,38 7,48 7,02 7,21
Correspondencia y facilidad de trb 7,58 7,62 7,26 7,63 7,51 7,31 7,45
Puntualidad 7,66 8,24 7,64 8,06 7,75 7,45 7,67
Atencién al cliente 7,97 8,05 7,81 7,69 7,99 7,79 7,89
Informacion en las paradas 7,92 8,10 7,83 7,81 8,00 7,76 7,88
Adquisicion de billetes 7,55 7,90 7,57 7,81 7,88 7,61 7,66
Validacion de billetes 7,61 7,90 7,51 7,69 7,90 7,56 7,65
Trato del conductor 8,43 8,62 8,39 8,31 8,39 8,13 8,35
Confort en el bus 8,35 8,05 8,23 7,38 8,25 8,24 8,22
Estilo de conduccion 8,36 8,48 8,49 8,06 8,42 8,19 8,35
Autobuses adaptados y accesible 8,43 8,29 8,38 7,50 8,60 8,18 8,34
Limpieza 8,41 8,62 8,17 8,44 8,42 8,30 8,35
Elementos de seguridad 8,42 8,43 8,19 6,94 8,43 8,17 8,25
TODOS 7,91 8,08 7,80 7,69 8,00 7,69 7,86
4 )
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6.4. Valoracion de los aspectos sequin billete

Las valoraciones medias mas altas obtenidas segun el billete utilizado se dan en la
“Tarjeta pensionista” (8,17 puntos) y en la “Tarjeta jubilado reducida” (8,10 puntos),
Unicos billetes que superan los 8,00 puntos. Por el contrario, la puntuacion media mas
baja se produce en la “Tarjeta estudiante” (7,64 puntos). En estos comentarios no se
incluyen los resultados de los billetes “Pase gratuito” y “Otros” por su escaso significado
estadistico.
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Los valores extremos de la valoracion media segun el billete utilizado en este viaje son:
el valor mas elevado se produce el maximo en el aspecto “Estilo de conduccion”,
“Limpieza” y Elementos de seguridad”, los tres con 8,76 puntos para los viajeros que
utilizan la “Tarjeta jubilado reducida”, y el valor mas bajo en el aspecto “Precio del
billete” con 6,51 puntos para los que utilizan los “Billetes Ordinarios”.

Tabla 6.6. Valoracion de los Aspectos del Servicio segin Titulo de transporte

ASPECTOS BiI-Iete- Tarjeta T-1Q Tarj-eta Tar_-jet-a _Tal:jeta Pasc_e
Ordinario ATM Rubi estudiante | pensionista jubilado gratuito
Informacion sobre el servicio 7,92 7,79 7,74 7,54 7,96 7,67 7,00 10,00
Precio de los billetes 6,51 7,06 6,84 6,85 7,89 7,86 10,00 5,00
Itinerario o recorrido de la linea 7,51 7,48 7,46 7,37 8,04 7,95 7,00 9,00
Horario y frecuencia de autob. 7,54 6,78 7,45 6,85 7,69 7,67 0,00 9,00
Correspondencia y facilidad trb 7,46 7,22 7,52 7,08 7,93 8,10 5,00 9,00
Puntualidad 7,76 7,55 7,81 7,25 7,89 8,00 7,00 9,00
Atencidn al cliente 8,16 7,81 7,93 7,65 8,11 7,71 7,00 9,00
Informacién en las paradas 8,08 7,79 7,93 7,58 8,24 7,71 7,00 9,00
Adquisicion de billetes 7,89 7,38 7,85 7,38 8,00 7,67 7,00 8,00
Validacion de billetes 7,73 7,38 7,89 7,52 8,07 7,29 6,00 7,50
Trato del conductor 8,70 8,41 8,12 8,19 8,53 8,57 6,00 9,00
Confort en el bus 8,41 8,23 8,17 8,06 8,38 8,57 7,00 5,00
Estilo de conduccion 8,70 8,28 8,06 8,44 8,64 8,76 5,00 8,50
Autobuses adaptados y 8,30 8,46 8,14 8,25 8,62 8,57 7,00 7,50
accesible
Limpieza 8,38 8,39 8,31 8,17 8,44 8,76 6,00 7,50
Elementos de seguridad 8,24 8,43 8,07 8,10 8,20 8,76 7,00 9,00
TODOS 7,96 7,78 7,83 7,64 8,17 8,10 6,31 8,19
4 )
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6.5. Valoracion de los aspectos segin lineas

Respecto de cada una de las lineas de la Red la Valoracion de los aspectos registra los

siguientes resultados.

Las lineas en las que la valoracion media de los aspectos del servicio son las mas
elevadas son la L-6 (8,86 puntos), la L-4 (8,21 puntos) y la L-7 (8,11 puntos).
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Las linea en las que la valoracién media de los aspectos del servicio son las mas bajas
son la L-3 (7,38 puntos) y la L-2 (7,92 puntos).

Tabla 6.7. Valoracion de los Aspectos del Servicio segin Lineas

ASPECTOS

Informacion sobre el servicio 7,96 7521|759 | 8,15 | 7,60 | 8,70 | 7,40 7,78
Precio de los billetes 7,28 7,00 | 6,92 | 7,62 | 6,26 | 8,20 | 7,70 7,06
Itinerario o recorrido de la linea 8,06 7,58 | 6,65 | 798 | 749 | 7,80 | 7,50 7,56
Horario y frecuencia de autobuses 7,41 7,45 | 5,70 | 797 | 7,38 | 7,30 | 7,60 7,21
Correspondencia y facilidad transbordo 7,48 7,68 | 645 | 795 | 7,44 | 8,50 | 7,90 7,45
Puntualidad 7,77 7,49 | 7,36 | 8,09 | 7,38 | 9,30 | 8,00 7,67
Atencion al cliente 7,85 794 | 7,55 | 8,20 | 7,74 | 9,00 | 8,20 7,89
Informacion en las paradas 7,83 8,07 | 7,48 | 8,23 | 7,62 | 9,00 | 8,20 7,88
Adquisicion de billetes 7,56 8,16 | 6,82 | 8,23 | 7,26 | 9,00 | 8,20 7,66
Validacién de billetes 7,41 8,12 | 6,74 | 8,27 | 7,45 | 9,00 | 8,20 7,65
Trato del conductor 8,41 8,33 | 853 | 8,26 | 8,14 | 9,10 | 8,30 8,35
Confort en el bus 8,39 8,22 | 8,06 | 8,50 | 7,81 | 9,20 | 8,40 8,22
Estilo de conduccion 8,73 8,22 | 8,38 | 8,44 | 7,84 | 9,40 | 8,50 8,35
Autobuses adaptados y accesible 8,46 8,36 | 8,03 | 8,50 | 8,16 | 9,40 | 8,60 8,34
Limpieza 8,86 833 | 7,79 | 8,52 | 8,08 | 9,40 | 8,50 8,35
Elementos de seguridad 8,55 8,25 | 8,02 | 8,44 | 7,84 | 9,40 | 8,50 8,25

TODOS 8,00 7,92 | 7,38 | 8,21 | 7,59 | 8,86 | 8,11 7,86

Los valores extremos, de valoracion de los aspectos segun lineas, se producen el maximo
en los aspectos “Estilo de conduccion”, “Autobuses adaptados y accesibles”, “Limpieza” y
“Elementos de seguridad”, todos con 9,40 puntos en la linea L-6.

La valoracién mas baja de un aspecto se registra en el aspecto “Horario y frecuencia de
autobuses” con 5,70 puntos en la linea L-3.

~N
Grafico 6.6. Valoracion de los aspectos segin

linea
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En las tablas 6.8 y 6.9 se incluyen los mismos resultados destacando los valores
maximos y minimos de la valoracién de los aspectos segin aspectos y segun lineas,
respectivamente.
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Tabla 6.8. Valoracion de los Aspectos del Servicio segin Lineas.
Valores maximos y minimos por aspecto.

ASP 0 / 6 DIA
Informacion sobre el servicio 7,96 7,52 | 759 | 815 | 7,60 | 8,70 | 7,40 7,78
Precio de los billetes 7,28 7,00 | 692 | 7,62 | 6,26 | 8,20 | 7,70 | 7,06
Itinerario o recorrido de la linea 8,06 7,58 | 665 | 798 | 7,49 | 7,80 | 7,50 7,56
Horario y frecuencia de autobuses 7,41 7,45 | 5,70 | 797 | 7,38 | 7,30 | 7,60 7,21
Correspondencia y facilidad transbordo 7,48 7,68 | 645 | 795 | 7,44 | 8,50 | 7,90 7,45
Puntualidad 7,77 7,49 | 7,36 | 8,09 | 7,38 | 9,30 | 8,00 | 7,67
Atencidn al cliente 7,85 7,94 | 7,55 | 8,20 | 7,74 | 9,00 | 8,20 | 7,89
Informacion en las paradas 7,83 8,07 | 7,48 | 8,23 | 7,62 | 9,00 | 8,20 7,88
Adquisicion de billetes 7,56 8,16 | 6,82 | 8,23 | 7,26 | 9,00 | 8,20 | 7,66
Validacion de billetes 7,41 8,12 | 6,74 | 8,27 | 7,45 | 9,00 | 8,20 7,65
Trato del conductor 8,41 833 | 853 | 8,26 | 8,14 | 9,10 | 8,30 8,35
Confort en el bus 8,39 8,22 | 8,06 | 8,50 | 7,81 | 9,20 | 8,40 | 8,22
Estilo de conduccion 8,73 8,22 | 838 | 8,44 | 7,84 | 9,40 | 8,50 8,35
Autobuses adaptados y accesible 8,46 8,36 | 8,03 | 8,50 | 8,16 | 9,40 | 8,60 8,34
Limpieza 8,86 833 | 7,79 | 8,52 | 8,08 | 9,40 | 8,50 | 8,35
Elementos de seguridad 8,55 8,25 | 8,02 | 8,44 | 7,84 | 9,40 | 8,50 8,25

TODOS 8,00 7,92 | 7,38 | 8,21 | 7,59 | 8,86 | 8,11 | 7,86

Leyenda:

Valores maximos |

Valores minimos

A nivel de lineas:

o En lalinea L-6 se produce la puntuacion mas elevada en 14 de los 16 aspectos, y
en la valoracion media mas elevada.

o Enlalinea L-1 se registra la puntuacién mas elevada en 1 de los 16 aspectos.
o Enlalinea L-4 se obtiene la puntuacion mas alta en 1 de los 16 aspectos.

o Enlalinea L-7 se obtiene la puntuacién mas baja en 1 de los 16 aspectos.

o Enlalinea L-5 se produce la puntuacion mas baja en 5 de los 16 aspectos.

o En la linea L-3 se produce la puntuacion mas baja en 10 de los 16 aspectos y en
la valoracion media mas baja.

o Enlalinea L-2 no se registra ni la puntuacion mas alta ni la puntuacion mas baja
en ninguno de los 16 aspectos.
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Tabla 6.9. Valoracion de los Aspectos del Servicio segin Lineas.
Valores maximos y minimos por lineas.

ASP 0 / 6 DIA
Informacion sobre el servicio 7,96 7,52 759 | 815 | 7,60 | 8,70 | 7,40 7,78
Precio de los billetes 7,28 7,00 | 692 | 7,62 | 6,26 | 8,20 | 7,70 | 7,06
Itinerario o recorrido de la linea 8,06 7,58 | 665 | 798| 7,49 | 7,80 | 7,50 7,56
Horario y frecuencia de autobuses 7,41 7,45 | 5,70 | 797 | 7,38 | 7,30 | 7,60 7,21
Correspondencia y facilidad transbordo 7,48 7,68 | 645 | 795 | 7,44 | 8,50 | 7,90 7,45
Puntualidad 7,77 7,49 | 7,36 | 8,09 | 7,38 | 9,30 | 8,00 | 7,67
Atencidn al cliente 7,85 7,94 | 7,55 | 8,20 | 7,74 | 9,00 | 8,20 | 7,89
Informacion en las paradas 7,83 8,07 | 7,48 | 8,23 | 7,62 | 9,00 | 8,20 7,88
Adquisicion de billetes 7,56 8,16 | 6,82 | 8,23 | 7,26 | 9,00 | 8,20 | 7,66
Validacion de billetes 7,41 8,12 | 6,74 | 8,27 | 7,45 | 9,00 | 8,20 7,65
Trato del conductor 8,41 8,33 | 853 | 8,26 | 8,14 | 9,10 | 8,30 8,35
Confort en el bus 8,39 8,22 | 8,06 | 850 | 7,81 | 9,20 | 8,40 | 8,22
Estilo de conduccion 8,73 8,22 | 838 | 8,44 | 7,84 | 9,40 | 8,50 8,35
Autobuses adaptados y accesible 8,46 8,36 | 8,03 | 8,50 | 8,16 | 9,40 | 8,60 8,34
Limpieza 8,86 833 | 7,79 | 852 | 8,08 | 9,40 | 8,50 | 8,35
Elementos de seguridad 8,55 8,25 | 8,02 | 8,44 | 7,84 | 9,40 | 8,50 8,25

TODOS 8,00 7,92 | 7,38 | 8,21 | 7,59 | 8,86 | 8,11 | 7,86

Leyenda:

Valores maximos |

Valores minimos

A nivel de aspectos:

El aspecto “Limpieza” registra la valoracion mas elevada en 3 de las 7 lineas y en
El aspecto “Autobuses adaptados u accesibles” registra la valoracion mas elevada
El aspecto “Trato del conductor” registra la valoracion mas elevada en 1 de las 7
El aspecto “Estilo de conduccidn” registra la valoracion mas elevada en 1 de las 7
El aspecto “Elementos de seguridad” registra la valoracion mas elevada en 1 de
El aspecto “Informacién sobre el servicio” registra la valoracion mas baja en 1
El aspecto “Horario y frecuencia de los autobuses” registra la valoracion mas baja

El aspecto “Precio de los billetes” registra la valoracion mas baja en 4 de las 7

(@]

la media.
(@)

en 4 de las 7 lineas.
(@)

lineas.
O

lineas.
O

las 7 lineas.
o)

linea.
o)

en 2 de las 7 lineas.
O

lineas, y en la valoracidon media.
o)

El resto de los aspectos no registran ni valores maximos ni valores minimos en
ninguna de las lineas.
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6.6. Valoracion de los aspectos segun situacion laboral

Los “Jubilados” con 8,16 puntos son los viajeros que otorgan la puntuacion media mas
alta de la valoracién de los aspectos, seguidos de los “Auténomos” con 7,91 puntos.

En este caso los “Parados” con 7,57 puntos y las "Ama de casa” con 7,69 puntos son los

viajeros que otorgan la puntuacion media menos alta de la valoracién de los aspectos.

Estos resultados se incluyen en la tabla 6.10 y en el grafico 6.7

El aspecto con la valoracion mas elevada es la “Trato del conductor” con 8,83 puntos por

el colectivo de “Autonomos”.

El aspecto con la valoracién mas baja es el “Precio de los billetes” con 5,93 puntos para
el colectivo de "Ama de casa”.

Tabla 6.10. Valoracién de los Aspectos del Servicio segun situacién laboral

ASPECTOS

Parado

Estudiante

Ama de

casa

Jubilado

Auténomo Asalariado

Informacion sobre el servicio 7,92 7,84 7,55 7,72 7,80 7,84
Precio de los billetes 7,17 6,92 6,50 7,17 5,93 7,80
Itinerario o recorrido de la linea 7,33 7,58 6,98 7,57 7,13 8,04
Horario y frecuencia de autobuses 7,83 7,08 6,84 7,13 6,80 7,75
Correspondencia y facilidad transbordo 7,92 7,42 6,84 7,45 7,33 7,86
Puntualidad 8,42 7,52 7,45 7,55 7,40 8,20
Atencion al cliente 7,92 7,92 7,68 7,83 8,13 8,00
Informacién en las paradas 7,33 7,92 7,75 7,82 8,13 8,03
Adquisicion de billetes 7,42 7,56 7,45 7,61 7,73 8,06
Validacién de billetes 7,42 7,57 7,57 7,64 7,60 7,94
Trato del conductor 8,83 8,28 8,32 8,36 8,33 8,42
Confort en el bus 8,42 8,31 7,84 8,14 7,87 8,43
Estilo de conduccion 8,17 8,31 8,14 8,43 8,47 8,48
Autobuses adaptados y accesible 8,00 8,31 7,95 8,41 8,13 8,68
Limpieza 8,17 8,42 8,23 8,14 8,00 8,67
Elementos de seguridad 8,33 8,31 7,98 8,22 8,27 8,35
PROMEDIO 7,91 7,83 7,57 7,83 7,69 8,16
4 )
Grafico 6.7. Valoracion de los aspectos segin la
situacién laboral del viajero
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6.7. Valoracion de los aspectos segun frecuencia de viaje

Existen pequefias diferencias en los resultados de la valoracién media de los aspectos
segun la frecuencia de viaje de los encuestados, segun se refleja en la tabla 6.11 y en el
grafico 6.8, con un maximo de 7,88 puntos para los usuarios que viajan “De vez en
cuando”, 7,85 puntos para los viajeros de “A diario” y 7,87 puntos para los viajeros de
“Algun dia a la semana”.

Para los viajeros con frecuencia “A diario” los aspectos mas valorados son “Autobuses
adaptados y accesibles” y “Limpieza” ambos con 8,37 puntos, y el que tiene la valoracion
mas baja es el “Horario y frecuencia de autobuses” con 7,06 puntos.

Los viajeros con frecuencia “Algun dia a la semana” indican que los aspectos mas
valorados son el “Confort en el autobus” y el “Estilo de conduccién” ambos con 8,28
puntos, y el que tiene menor valoracion es el “Precio” con 7,07 puntos.

Mientras que para los viajeros con frecuencia “De vez en cuando” los 3 aspectos mas
valorados son el “Trato del conductor” con 8,65 puntos y el “Estilo de conduccidon” con
8,56 puntos, y el que menos valoracion recibe es también el “Precio de los billetes” con
6,67 puntos.

Tabla 6.11. Valoracion de los Aspectos del Servicio segin frecuencia de viaje

Alguan dia a De vez en

ASPECTOS A diario la semana cuando TOTAL
Informacion sobre el servicio 7,83 7,70 7,63 7,78
Precio de los billetes 7,13 7,07 6,67 7,06
Itinerario o recorrido de la linea 7,55 7,62 7,56 7,56
Horario y frecuencia de autobuses 7,06 7,55 7,46 7,21
Correspondencia y facilidad transbordo 7,37 7,66 7,52 7,45
Puntualidad 7,57 7,92 7,83 7,67
Atencion al cliente 7,91 7,82 7,92 7,89
Informacion en las paradas 7,90 7,86 7,85 7,88
Adquisicién de billetes 7,68 7,62 7,58 7,66
Validacioén de billetes 7,69 7,61 7,52 7,65
Trato del conductor 8,33 8,24 8,65 8,35
Confort en el bus 8,18 8,28 8,38 8,22
Estilo de conduccion 8,33 8,28 8,56 8,35
Autobuses adaptados y accesible 8,37 8,27 8,29 8,34
Limpieza 8,37 8,18 8,50 8,35
Elementos de seguridad 8,28 8,18 8,21 8,25

PROMEDIO 7,85 7,87 7,88 7,86
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Grafico 6.8. Valoracion de los aspectos
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6.8. Valoraciones de los aspectos agrupadas por atributos

Se agrupan los 16 aspectos, que permiten la valoracién de la calidad del servicio
ofrecido, en los siguientes atributos de calidad:

e Informacion/comunicacion

o Informacion sobre el servicio
Atencidn al cliente
Informacion en paradas
Adquisicion de billetes

O O O

¢ Planificacion y disefio
o Precio de billetes
o Itinerario o recorrido de la linea
o Horario y frecuencia de autobuses
o Correspondencia y facilidad de transbordos
o Puntualidad

¢ Vehiculo/conduccion
o Validacién de billetes
Trato del conductor
Confort en el autobus
Estilo de conduccion
Autobuses adaptados y accesibles
Limpieza
Elementos de seguridad

O O O O O O

Los resultados globales de los atributos se incluyen en la tabla 6.12.

Tabla 6.12. Valoracion de los Atributos del Servicio

ATRIBUTOS VALOR

Informacion /comunicacion 7,80
Planificacién y disefio 7,39
Vehiculo/conduccién 8,22

TODOS 7,86
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A nivel de linea los resultados se recogen en la tabla 6.13.

Tabla 6.13. Valoracion de los Atributos del Servicio segin lineas

ATRIBUTOS

Informacion /comunicacion 7,80 7,92 7,36 8,20 7,55 8,93 8,00 7,80

Planificacién y disefio 7,60 7,44 6,62 7,92 7,19 8,22 7,74 7,39

Vehiculo/conduccion 8,40 8,26 7,94 8,42 7,90 9,27 8,43 8,22
TODOS 8,00 792 | 738 | 8,21 | 7,59 | 8,86 | 8,11 7,86

El atributo “Informacion/comunicacion” registra su valoracion mas elevada en la linea L-6
con 8,93 puntos y su valoracién mas baja en la linea L-3 con 7,36 puntos.

El atributo “Planificacién y disefio” registra su valoracién mas elevada en la linea L-6 con
8,22 puntos y su valoracién mas baja en la linea L-3 con 6,62 puntos.

El atributo “Vehiculo/conduccidén” registra su valoracion mas elevada en la linea L-6 con
9,27 puntos y su valoracion mas baja en la linea L-5 con 7,90 puntos.
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7. Vinculacion entre Importancia y Valoracion de
los aspectos del servicio

La relacion entre los resultados de la Importancia y la Valoracion media obtenida se
incluye en las siguientes tablas y grafico. El GAP medio, o diferencia entre valoracién e
importancia, es de -0,84 puntos para el conjunto de los aspectos.

Tabla 7.1. Importancia y Valoracion

DIF.

ASPECTOS IMPORTANCIA VALORACION

VAL-IMP

Informacion sobre el servicio 8,40 7,78 -0,62
Precio de los billetes 8,73 7,06 -1,68
Itinerario o recorrido de la linea 8,76 7,56 -1,20
Horario y frecuencia de autobuses 9,10 7,21 -1,90
Correspondencia y facilidad transbordo 8,77 7,45 -1,32
Puntualidad 9,31 7,67 -1,64
Atencion al cliente 8,28 7,89 -0,39
Informacion en las paradas 8,22 7,88 -0,33
Adquisicién de billetes 8,07 7,66 -0,42
Validacion de billetes 8,04 7,65 -0,39
Trato del conductor 8,74 8,35 -0,39
Confort en el bus 8,76 8,22 -0,53
Estilo de conduccién 8,87 8,35 -0,52
Autobuses adaptados y accesible 8,91 8,34 -0,56
Limpieza 8,95 8,35 -0,59
Elementos de seguridad 9,19 8,25 -0,94

TODOS 8,69 7,86 -0,84

Tabla 7.1b. Importancia y Valoracion. Ordenada segin DIF.

ASPECTOS

IMPORTANCIA

VALORACION

DIF.

VAL-IMP

Horario y frecuencia de autobuses 9,10 7,21 -1,90
Precio de los billetes 8,73 7,06 -1,68
Puntualidad 9,31 7,67 -1,64
Correspondencia y facilidad transbordo 8,77 7,45 -1,32
Itinerario o recorrido de la linea 8,76 7,56 -1,20
Elementos de seguridad 9,19 8,25 -0,94
Informacion sobre el servicio 8,40 7,78 -0,62
Limpieza 8,95 8,35 -0,59
Autobuses adaptados y accesible 8,91 8,34 -0,56
Confort en el bus 8,76 8,22 -0,53
Estilo de conduccion 8,87 8,35 -0,52
Adquisicidn de billetes 8,07 7,66 -0,42
Atencion al cliente 8,28 7,89 -0,39
Trato del conductor 8,74 8,35 -0,39
Validacion de billetes 8,04 7,65 -0,39
Informacion en las paradas 8,22 7,88 -0,33

TODOS 8,69 7,86 -0,84

Todos los aspectos tienen una puntuacion de la importancia mas elevada que la de la

valoracion
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Las diferencias negativas mas altas entre valoracién e importancia se producen en los
aspectos: “Horario y frecuencia de autobuses” (-1,90 puntos), “Precio de billetes” (-1,68
puntos), y “Puntualidad” (-1,64 puntos). Son los mismos aspectos que el pasado afio,
aunque cambiados de orden los 2 primeros.

Por el contrario, la diferencia negativa mas baja se obtiene en el aspecto “Informacién en
las paradas” (-0,33 puntos).

En el grafico 7.1 se representa la relacién ente la Importancia y la Valoracién de los
aspectos.

4 )
Grafico 7.1. Vinculacion Valoracion/Importancia
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Con objeto de determinar aquellos aspectos que pudieran requerir algunas medidas de
mejora, con diferentes niveles de prioridad, se determina mediante el grafico 7.2
(dispersograma) la relacién existente entre la valoracién y la importancia, realizado a
partir de los resultados incluidos en la tabla 7.1. Los ejes de las variables estan situados
en los puntos de sus valores medios.

Para poder expresar con mayor claridad esta tabla los puntos significan los aspectos, los
cuales se han numerado en su orden natural de las tablas.
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Grafico 7.2. Valoraciéon / Importancia
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Los cuadrantes del grafico 7.2, se configuran a partir de los valores medios obtenidos
para Valoracion e Importancia de los aspectos considerados.

En cada uno de los cuadrantes resultantes en el grafico anterior pueden aparecer varios
de los 16 aspectos. Estos cuadrantes indican las siguientes prioridades de actuacion:

e Aspectos que tienen una Alta Importancia y una Menor Valoracion.
Representan los puntos relativamente débiles de la calidad del servicio ofrecido y
reclaman una atencion inmediata por los clientes.

o O O O O
A U1 b~ W

2.
. Itinerario o recorrido de la linea

. Horario y frecuencia de los autobuses

. Correspondencia y facilidad de transbordos
. Puntualidad

Precio de los billetes

e Aspectos que tienen un Menor Importancia y una Menor Valoracion.
Reclaman acciones de mejora pero con menor prioridad que los anteriores:

o 1.

Informacion sobre el servicio

o 9. Adquisicién de billetes
o 10. Validacion de billetes
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e Aspectos que tienen una Alta Importancia y también una Alta Valoracion.
Son los denominados relativamente puntos fuertes del servicio, en opinion de los
usuarios:

11. Trato del conductor

12. Confort en el autobus

13. Estilo de conduccién

14. Autobuses adaptados y accesibles
15. Limpieza

16. Elementos de seguridad

o O O O O O

e Aspectos que tienen una Menor Importancia y una Alta Valoracion. Son los
denominados puntos fuertes del servicio, en opinidén de los usuarios:

o 7. Atencion al cliente
o 8. Informacién en las paradas
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8. indice de Satisfaccién del Cliente (ISC)

El Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) mide la Calidad del Servicio prestado desde el
punto de vista de los usuarios como la calidad de servicio esperado y la calidad de
servicio recibido.

Este indice se determina como el cociente de la sumatoria de los productos de las

importancias por las valoraciones, de cada aspecto, dividido por la sumatoria de las
importancias de los aspectos, segln se recoge en la siguiente férmula:

(Imp A1 X Val Al)i + (Imp A2 X Val A2)i + ... + (Imp A10 X Val A10)i

(Imp A1 + Imp A2 + ... + Imp A10)i

Siendo:

(Imp A1)I = Importancia del Aspecto 1 para cada individuo.

(Val A1)I = Valoracidn del Aspecto 1 para cada individuo.
El ISC se calcula y aplica en los siguientes niveles:

Global
Individuo

Linea

vV V VYV V

Aspecto

Ademas, se determina también segun las diferentes variables de clasificacién utilizadas
en el estudio.

Se calculan y presentan 2 valores del ISC.

» En primer lugar se calcula para la totalidad de los viajeros, denominado ISC
GLOBAL.

> En un segundo término se calcula el promedio de los ISC de cada viajero, y se
denomina ISC PROMEDIO.

El ISC GLOBAL de Rubibus, en el afio 2017, obtiene una puntuacion de 7,92 puntos,
ligeramente superior a los 7,85 puntos de 2016, con una subida de +0,07 puntos, y un
ISC PROMEDIO de 7,88 puntos, también algo superior a los 7,82 puntos obtenidos en
2016, con una subida de +0,06 puntos.
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Tabla 8.1. indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) por aspecto

ASPECTOS ISC 2017 ISC 2016 ISC 2017 - 2016
Informacion sobre el servicio 7,84 8,11 -0,27
Precio de los billetes 7,14 7,63 -0,49
Itinerario o recorrido de la linea 7,59 7,20 0,39
Horario y frecuencia de autobuses 7,26 6,67 0,59
Correspondencia y facilidad transbordo 7,51 7,77 -0,26
Puntualidad 7,71 8,16 -0,45
Atencion al cliente 7,95 7,58 0,37
Informacion en las paradas 7,96 7,96 0,00
Adquisicién de billetes 7,71 8,11 -0,40
Validacion de billetes 7,72 8,13 -0,41
Trato del conductor 8,41 8,27 0,14
Confort en el bus 8,30 7,85 0,45
Estilo de conduccion 8,40 8,55 -0,15
Autobuses adaptados y accesible 8,39 7,93 0,46
Limpieza 8,43
Elementos de seguridad 8,31
ISC GLOBAL 7,92 7,85 0,07
ISC PROMEDIO 7,88 7,82 0,06
4 )

Grafico 8.1. ISC por aspecto
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El ISC mas alto se obtiene en el aspecto “Limpieza” (8,43 puntos) mientras que el mas
bajo se produce en el aspecto “Precio de los billetes” (7,14 puntos).

Respecto del afio pasado el ISC ha subido en 6 aspectos, destacando “Horario y
frecuencia de autobuses” (+0,59 puntos), “Autobuses adaptados y accesibles” (+0,46
puntos), “Confort en el autobus” (+0,45 puntos) e “Itinerario o recorrido de la linea”
(+0,39 puntos)

Mientras que el ISC ha bajado en 7 aspectos, destacando “Precio de los billetes” (-0,49
puntos), “Puntualidad” (-0,45 puntos), “Validacion de billetes” (-0,41 puntos) y
“Adquisicién de billetes” (-0,40 puntos)

El aspecto “Informacion en las paradas” tiene el mismo resultado que en 2016.

A nivel de lineas, los resultados se recogen en la siguiente tabla, donde se incluyen el
ISC Global y el ISC Promedio:

Tabla 8.2. ISC por Lineas

SADEAS GII:l::aI ProIns1§dio
L-1 8,06 8,03
L-2 7,94 7,91
L-3 7,46 7,42
L-4 8,24 8,21
L-5 7,69 7,65
L-6 8,88 8,86
L-7 8,13 8,11

TODAS 7,92 7,88

El ISC Global mas alto se recoge en las lineas L-6 y L-4 con una puntuacién de 8,88 y
8,24, respectivamente. En la linea L-3 se obtiene el ISC Global mas bajo, con 7,46
puntos.

4 )
Grafico 8.2. ISC global por linea
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8.2. iIndice de Satisfaccion del Cliente (ISC) seqiin lineas y aspectos

Por ultimo, se ha elaborado la siguiente tabla en la que se recoge el ISC global de cada
aspecto en cada linea.

Se han remarcado los 5 valores mas altos en color verde (iguales o superiores a 9,30
puntos) y los 5 valores mas bajos en color rojo (inferiores o iguales a 6,90 puntos).

Los 5 valores del ISC por linea y aspecto mas altos recaen todos en la linea L-6 en los
aspectos “Elementos de seguridad” (9,43 puntos), “Estilo de conduccién” (9,41 puntos),
“Autobuses adaptados y accesibles” (9,41 puntos), “Limpieza” (9,39 puntos) vy
“Puntualidad” (9,30 puntos).

Mientras que los 5 valores del ISC por linea y aspecto mas bajos recaen en los aspectos
“Precio de los billetes” en la linea L-5 (6,42 puntos), y en la linea L-3 los aspectos
“Horario y frecuencia de los autobuses” (5,74 puntos), “Correspondencia y facilidad de
transbordo” (6,45 puntos), “Itinerario o recorrido de la linea” (6,66 puntos) y “Validacion
de billetes” (6,85 puntos).

Tabla 8.3. ISC por Lineas y Aspectos

ASPECTOS
Informacion sobre el servicio 8,08 | 7,58 7,62 8,20 7,62 8,74 7,53 7,84
Precio de los billetes 7,37 | 7,01 6,99 7,66 6,42 8,24 7,73 7,14
Itinerario o recorrido de la linea 8,06 | 7,62 6,66 8,01 7,55 7,82 7,46 7,59
Horario y frecuencia de autobuses 7,46 | 7,47 5,74 7,95 7,50 7,41 7,61 7,26
Correspondencia y facilidad transbordo 7,58 | 7,74 6,45 7,95 7,57 8,58 7,89 7,51
Puntualidad 7,851 7,50 7,45 8,08 7,38 9,30 8,03 7,71
Atencion al cliente 7,95 | 7,95 7,58 8,25 7,81 9,02 8,22 7,95
Informacion en las paradas 7,94 8,12 7,54 8,28 7,71 9,01 8,24 7,96
Adquisicién de billetes 7,56 | 8,18 | 6,92 | 8,29 | 7,36 | 8,99 | 8,24 7,71
Validacién de billetes 7,44 | 8,15 | 6,85 | 8,32 | 7,52 | 8,99 | 8,22 7,72
Trato del conductor 8,44 | 8,36 | 8,64 | 8,29 | 8,24 | 9,10 | 8,30 8,41
Confort en el bus 8,44 | 8,25 8,16 8,54 7,95 9,18 8,38 8,30
Estilo de conduccion 8,74 | 8,25 8,49 8,48 7,89 9,41 8,47 8,40
Autobuses adaptados y accesible 8,48 | 8,40 8,12 8,53 8,22 9,41 8,64 8,39
Limpieza 890 | 8,36 | 7,87 | 8,54 | 8,23 | 9,39 | 8,54 8,43
Elementos de seguridad 8,58 | 8,26 8,07 8,46 8,00 9,43 8,54 8,31
GLOBAL 8,06| 7,94 | 7,46 | 8,24 | 7,69 8,88 8,13 7,92
PROMEDIO 8,03 | 7,91 7,42 | 8,21 7,65 8,86 8,11 7,88

Instituto Opinometre 62




