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Evolucio de la satisfaccio i dels insatisfets
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Nota: El factor “Preu dels bitllets” obté una valoracié del 5,4 amb un nivell d'importancia del 1,0%.
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Evolucid de la satisfaccid

o 7

i comparativ amb el grup

GRANOLLERS

URBA

Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA dinsatisfets Evolucié C°"‘p°"’G"|” 'fels"ec'e el
(0a4) oba
Evolucié de la| Evolucié de la| Comparatiu | Comparativ

Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcié dela ) dela ;

ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA [ ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA | ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié

(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
Linia compliment d'horaris 7.38 7.94 8,45 7.69 7.30 7.87 6,83 7,44 7,39 4% 1% 4% 6% 7% 4% 15% 9% 7% -0,04 -1% -0,40 4%
Linia FreqUéncia d'autobusos 7.37 7.80 839 797 593 7,71 6,84 7,20 6,56 4% 2% 5% 3% 27% 7% 14% 13% 17% -0,65 4% -0,60 8%
Linia IAdequacié d'horaris a les seves necessitats 779 820 834 777 7,62 7.95 8696 7,90 7.34 3% 2% 6% 4% 3% 8% 16% 9% 6% -0,56 -3% -0,35 0%
Linia Proximitat de la parada amb la seva casa 8,46 831 2,02 8,00 832 8,64 8,03 8.58 7,29 4% 10% 1% 8% 2% 6% 10% 7% 2% -1,28 -5% -0,43 -4%
Linia Proximitat de la parada amb el seu desti 827 2,06 209 8,62 843 891 8.56 8,62 7,62 2% 0% 0% 2% 1% 2% 2% 4% 0% -1,01 -4% -0,32 -3%
Linia La rapidesa del viatge 807 8,46 8,66 8,18 7,60 8,26 7.83 8,12 7,55 2% 1% 2% 1% 5% 0% 4% 2% 1% -0,56 -1% -0,44 0%
Linia Sempre para a les parades indicades 2,06 2.00 9,47 875 207 2,02 92.57 894 7.60 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 2% 0% -1.34 2% -0,86 -1%
Linia Fa només les parades indicade: 9.06 2.05 9.55 8,57 9218 9,04 971 881 53 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 1% -1,28 1% -0.96 1%
Linia Nombre de parades durant el recorregut 8,16 820 92.33 841 8.50 8.80 825 890 7,29 2% 0% 0% 1% 0% 0% 5% 1% 2% -1.61 1% -094 1%
Linia Les disponibilitat de marquesines d les parade: 647 7.20 8,69 2. 7.05 88 713 626 694 6% 3% 3% 6% 12% 3% 10% 23% 9% 0,68 -14% -0,51 1%
Linia Sensacié de sequretat respecte els altres viatgers| 8,12 8.00 219 822 870 828 8.56 8,56 7.46 1% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 0% -1,10 2% -0.82 -1%
Linia El viatge es fa entretingut 7.80 7,49 9.27 7,40 8,29 797 7,53 799 7,40 2% 3% 1% 6% 2% 1% 5% 1% 2% -0,59 1% -0.47 0%
Linia Facilitat a I'hora d'accedir a les parades 8,64 7,47 0% 3% -1.17 3% -0,74 1%
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Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA dinsatisfers Evolucié C°""’°"2'|“ gels"ec'e el
(0a4) obd
Evolucié de la|Evolucié de la| Comparatiu | Comparatiu

Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcid dela 3 dela 3

ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA |ONADA |ONADA [ONADA |ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié

(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
Preu i bitllets El preu dels bitllets i abonaments 528 4,36 576 572 3,98 4,34 4,45 508 544 21% 28% 32% 21% 53% 57% 43% 49% 27% 036 -22% -0,56 10%
Preu i bitllets Facilitat per comprar abonaments 7,47 684 902 7,84 820 8,43 7.46 817 7,28 5% 3% 0% 6% 3% 3% 13% 5% 4% -0,89 1% -0.71 1%
Preu i bitllets Rapidesa a I'hora d'expedir els bitllets 821 7.53 928 8,42 936 8,43 8,52 825 729 1% 0% 0% 0% 0% 3% 1% 6% 1% -0,96 5% -1,03 0%
Personal L'atencié del conductor amb els passatgers 877 776 921 851 849 8,63 8,42 8,83 855 0% 0% 0% 0% 1% 1% 3% 1% 0% -0,28 -1% 006 -1%
Personal L'atencié del taquiller amb els clients 7,25 712 892 819 7,87 8,48 7.99 8,55 8,49 7% 1% 1% 3% 3% 2% 5% 2% 0% -0,06 2% 001 -1%
Personal L'aspecte del personal 871 797 9.24 8,88 8,89 898 879 2,06 8,53 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% -0,53 0% 021 0%

La forma de conduir dels conductors (sense

Personal brusquedats) 8,08 798 861 8,42 819 871 822 874 8.60 0% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 1% 0% -0,14 -1% 0.30 -1%
Informacié gue rep [nformacié ala parada sobre horaris, parades, tarife: 8,24 8,33 8,60 99 59 8.09 37 7.67. 22 2% 0% 0% 3% 8% 1% 7% 2% 3% -0,45 1% -0,45 1%
Informacié que rep nformacié correcta si truca per teléfon 6,10 6,55 8,90 7.74 7.59 7,15 691 7,36 8,06 2% 1% 0% 1% 2% 3% 2% 2% 0% 0,70 2% 0,02 1%
Informacié que rep nformacié correcta si consulta la web 7.20 8,48 8,86 778 8,68 786 7,26 6,42 6,46 1% 0% 0% 1% 0% 0% 5% 6% 7% 0,04 1% -0,56 3%
Informacié que rep nformacié dels horaris, tarifes i parades a I'autobus 841 741 8,70 7.92 803 810 7,20 8,15 7.35 3% 0% 0% 4% 0% 3% 10% 0% 3% -0,80 3% -061 1%
Personal Informacié facilitada pel conductor guan ho necessitd 9,12 820 884 884 CAVA 8,60 8,60 8,83 834 0% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 1% 1% -0,48 0% -0,15 0%
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GRANOLLERS
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Evolucié de la satisfaccié i comparativ amb el grup URBA

Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA insatitets Evolucié C°"‘"°"’G"|” 'fels"ec'e el
(0a4) oba
Evolucié de la| Evolucié de la| Comparatiu | Comparativ
Bloc Aspecte 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcié dela 3 dela )
ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA |ONADA |ONADA |ONADA |ONADA |ONADA (ONADA |ONADA |ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié
(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
utobUs Estat de Conservacié dels autobuso: 8,08 822 892 835 834 7.89 812 822 7.85 0% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 3% 1% -0,38 2% -0,02 2%
utobus Netedat de I'exterior de I'autobus 802 7.32 884 811 833 824 827 830 776 0% 1% 2% 2% 1% 0% 0% 3% 2% -0,54 -1% -021 0%
IAutobUs Netedat de l'interior de I'autobus 805 809 887 835 8,38 803 822 8,40 7.67 0% 0% 0% 1% 1% 1% 0% 1% 0% -0,74 -1% -0,.30 2%
utobus Olor gue fa I'autobus (el vehicle) 7.63 690 889 802 870 806 8.00 8,62 774 0% 0% 0% 2% 1% 0% 2% 1% 2% -0,87 1% -0,19 -1%
Autobus IMassificacié de I'autoby 7.89 7,55 8,69 799 813 803 7,39 7,58 7.69 2% 1% 0% 0% 1% 1% 4% 2% 3% 0,11 1% -0,03 2%
utobUs IComoditat de I'autobu: 835 816 8,88 803 7.98 8,13 776 7.92 777 0% 2% 0% 2% 0% 0% 2% % 1% -0,15 -5% 0,15 1%
AutobuUs La temperatura a l'interior de I'autobus 801 804 2,05 817 7,75 805 7,67 821 7,68 0% 2% 0% 0% 3% 1% 4% 3% 1% -0,53 2% -0,19 2%
Autobus La sequretat que tfransmet I'autobl 7,94 7.70 892 842 839 819 832 833 63 2% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 3% 0% -0,70 3% -0,43 1%
utobus Facilitat a I'nora accedir a l'interior de I'autob: 831 892 887 8,43 7.33 821 819 815 772 0% 0% 0% 2% 13% 1% 2% 4% 1% -0.43 -3% -0,35 2%
Autobu. IRespecte pel Medi Ambient 7.56 676 878 88 7.21 55 785 13 7.70 3% 4% % 3% 5% 4% 2% 5% 1% 0.56 -4% 0,06 -3%
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Evolucid de la Satisfaccio del Servei
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Principals propostes de millora
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Nota: Alguns subgrups no sumen 100% donat que en alguns s'ha obviat les respostes menys significatives i d'altres admeten resposta multiple
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Per perfils, els usuaris d'aquesta linia la utilitzen més
que laresta per anar de compres, al metge o a fer
gestions, amb una freqiencia de més de 5 dies ala
setmana, utilitzar-la des de fa més de 9 anys,
el bitllet T10-T15i
fransport el fren.

no tenir
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com a alternativa de
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GRANOLLERS
Matriv d'estrategies de millores prioritaries URBA

_ Onada anterior | Onada actual Variacié

1. Reduccio de la valoracid global i de l'ISC respecte la N -
passada onada, situant-se actualment com la base amb la He “ PUNTS FORTS

valoracid global més baixa ila segona pel que fa a I'lSC.

2. Els punts forts d'aquesta linia tornen a ser I'estat dels
autobusos, el conductor i latranquil litat i, en aquesta ’
onada, s'afegeix i el respecte al medi ambient.

Conductor
L]

Atencid taquiller

3. La informacié al web, i la frequéncia i horaris son els factors

Info.Teléfon

prioritaris. 8 o
Massificacid  Accési tem: Delqturq Esfo.f Bus
. .7 . . . . L] ® Respecte A
La informacid es situa a cavall entre punt fort i prioritat. ot o ParodaciDest i
Rapidesa L ] . Tranquil fitat
. . N bl ¥iaciitat Gompra Biilets L4
Entre les prioritats de segon ordre tornen a apareixer el preu prox ParadacCasa OO GEMPIABIER @ v Informadis

dels bitllets i la disponibilitat de marquesines.

L]
Disponibilitat Marquesines

4, Quan ens referim als aspectes especifics, la informacio a : ® info.web
I'autobus, del conductori per telefon, el respecte pel medi | :
H s . 2 H . i |Preu dels bitllets PRIORITATS
ambient i I'atencid del conductori la forma de conduir es sl !
0% -‘ 5% 10% 15% 20% 25%

consideren punts forts. . _
7. No obstant, alguns aspectes milloren en la seva valoracio:

5. Per confra, coma aspectes prioritaris apareixen la disponibilitat de marquesines, respecte pel medi ambient, preu
informacié al Web ia la parada. dels bitllets i abonaments i informacié per telefon.

6. Els preus dels bitllets tornaaser I'aspecte amb pifjor 8. Augmenten de manera important els usuaris que fan proposta
valoracio. de millora (23% vs 61%) . Entre els que n'esmenten una, la

principal torna a ser la freqiencia i els horaris i preu dels bitllets.
7. Respecte la passada onada la majoria d'aspectes

empitjoren |a seva valoracié de manera significativa, 9. La base presenta un perfil de dona gran, perfil gens laboral.
destacant els que tenen a veure amb les parades .
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Evolucio de la satisfaccio i dels insatisfets

GRANOLLERS

ESSA

77

50%

40%

30%

20%

10%

0%

B + 10
+ 9
. + 8
-7
. + 6
+ 5
: + 4
+3
. +2
w P m owm * w3 3% % 3% g g T
lm B wm owm B m e B om % % om % W mm wm |
1a 2a 3a 4a 5a 6a 70 8a 9a 10a 11a 12a 13a 14a 15a 16a 17a
Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada
mm Percentatge d'instatisfets  —8—ISC ~ —e— Valoracid Global
Avaluaci6 de la safisfaccié de lusuari de Transports SAGALES - 17a Onada ceres D

Desembre de 2016



Conclusions per base »

GRANOLLERS

Matriu estrategica de millora ESSA
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O ® Conductor
5 Respecte Parades
= Atencié taquille®® ® Massificacis
(@] Facilitat Compra Bitllets nio.feleton
EI ¢ ® Raopid

apidesa

> Prox. Parada a Casa ® Accés i temperafura

® Tranquillitat @ ® Estat Bus

® o
Prox. Parada al Desti
° Freq. i Horaris

Informacid
[ ]
Respecte MA@ |nio web

[ J
Disponibilitat Marquesines

Preu dels bitllets PRIORITATS
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IMPORTANCIA GENERAL

>

Nota: El factor “Preu dels bitllets” obté una valoracié del 5,3 amb un nivell d'importancia del 3,1%.
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Matriu estrategica de millora

GRANOLLERS

ESSA
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4

VALORACIO DEL SERVEI

Avaluacié de la satisfaccié de 'usuari de Transports SAGALES — 17a Onada

Nota: L'aspecte “Preu dels bitllets” obté una valoracid del 5,3 amb un nivell d'importancia del 3,1%.
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Aspecte personal
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Sempre para ales parqdles ¢y jlitat compra abonaments
Facilitat accés @ i@ Seguretat ombre de parades

Rapidesa d'expedicid
Seguretat respecte*fiofgers

Netedat Ext.

Facilitat accés para

® Adequacié horaris

[ ) Rogi%egéggl}%?..mompliment horaris

Netedat Int. imi -
Olor ® ¢ Info. Bus §OXMITATPArAdarcas o yi o pc"og%mé)eesqpmm
7 |'nfo. Parady  Freq. Autobusos ° .
e°® o R e MA Viatge Entretingut
Conservacio especie
® Info. Web
o Info. Teléfon ’
Disponibilitat marquesines | e
. Preu dels bitllets PRIORITATS
6
0% 1% 2% 3% 4% 5% 7% 8% 9%
IMPORTANCIA GENERAL
>

Nota: L'aspecte “Info. Telf” obté una valoracié del 6,5 amb un nivell d'importancia del 10,2%.
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Evolucié de la satisfaccié i comparativ amb el grup ESSA

Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA dinsatisfets Evolucié C°"‘p°"’G"|” 'fels"ec'e el
(0a4) oba
Evolucié de la| Evolucié de la| Comparatiu | Comparativ
Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcié dela ) dela ;
ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA [ ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA | ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié
(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
Linia compliment d'horaris 7,10 742 7,69 742 7,68 800 7.87 7,36 7.24 9% 8% 5% 13% 2% 7% 4% 11% 6% -0,13 -5% -0,56 3%
Linia FreqUéncia d'autobusos 616 7.31 7,03 6,56 6,59 7.07 6,48 6,42 6,87 15% 8% 17% 19% 18% 11% 16% 17% 10% 0,46 7% -0,29 1%
Linia IAdequacié d'horaris a les seves necessitats 597 785 687 678 7.35 7.31 7.02 6,93 7,35 18% 5% 19% 16% 9% 11% 9% 14% 5% 0,42 9% -0,34 -1%
Linia Proximitat de la parada amb la seva casa 7,32 797 7.72 7,69 819 7,72 7.65 7,51 718 9% 7% 12% 10% % 11% 10% 9% 8% -0.33 2% -0,55 2%
Linia Proximitat de la parada amb el seu desti 781 8.80 812 8,10 813 791 807 7,31 7,15 7% 2% 8% 8% 3% 7% 4% 11% 9% 0,16 -2% 079 5%
Linia La rapidesa del viatge 7.90 825 8,34 806 777 7,61 8,06 7,46 727 2% 2% 4% 3% 2% 1% 2% 10%. 4% -0,19 -6% 071 3%
Linia Sempre para a les parades indicades 2,36 212 2.38 8,67 212 893 2.50 8,64 7.58 1% 0% 1% 3% 0% 1% 0% 0% 3% -1,06 3% -0,89 2%
Linia Fa només les parades indicade: 9.50 921 9.38 871 201 8.90 2.60 8.44 0% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 2% 0% -0,67 2% -0.72 0%
Linia Nombre de parades durant el recorrequt 806 8.30 891 820 7,56 8,62 809 792 7,40 3% 5% 1% 4% 4% 1% 3% 7% 3% -0,51 -4% -083 2%
Linia Les disponibilitat de marquesines d les parade: 548 7.50 683 6,90 625 607 46,80 6,49 6,46 1 5% 23% 13% 15% 25% 11% 14% 19% -0,03 4% -0,99 11%
Linia Sensacié de sequretat respecte els altres viatgers| 7,79 8,66 830 87 7.89 821 8.39 828 7.31 1% 2% 0% 1% 2% 2% 2% 2% 4% -0,97 2% -0.97 3%
Linia El viatge es fa entretingut 7,25 831 8,69 7,72 7,15 7,82 7,54 7,05 7.00 6% 4% 0% 4% 3% 1% 5% 1% 4% -0,05 7% -0,87 2%
Linia Facilitat a I'hora d'accedir a les parades 803 7,25 3% 5% -077 2% -095 3%

Evolucid de la Satisfaccio del Servei Acompliment d'horaris

Fregiéncia d autobusos
» Adeguacié dhoraris ales seves
-] necesstats
A Proximitat de la parada amb la
i3 s8va casa
10 1 = Proximitat de la parada amb el seu
desi
B
o T _—aa
s ? — B La rapidesa del vatge
=
= 8-
0 ,/;;1-1- L] _Serppre para ales parades
[¥] E indicades
U -
-g ® Fa només les parades indicades
Nombre de parades durant el
5 A recomregut
4 Les disponibilitat de marquesines a
les parades
3 ®m Sensacié de seguretat respecte els
altres viatgers

FA 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A

ONADA  ONADA  ONADA  ONADA  ONADA ONADA  ONADA  ONADA  ONADA u £l viatge es fa enfretingut

Facilitat a'hora d'accedir ales

Onad
nades parades
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Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA dinsatisfers Evolucié C°""’°"2'|“ gels"ec'e el
(0a4) obd
Evolucié de la|Evolucié de la| Comparatiu | Comparatiu

Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcid dela 3 dela 3

ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA |ONADA |ONADA [ONADA |ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié

(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
Preu i bitllets El preu dels bitllets i abonaments 4,59 526 528 584 3,97 481 4,23 4,55 529 29% 27% 42% 25% 58% 48% 51% 48% 31% 0,74 -17% -0.71 13%
Preu i bitllets Facilitat per comprar abonaments 7,69 820 836 818 7,28 8,28 713 7,28 7,48 4% 6% 5% 6% 1% 5% 15% 11% 4% 0,20 7% -0,51 1%
Preu i bitllets Rapidesa a I'hora d'expedir els bitllets 826 872 855 8,56 826 829 825 7,78 7,34 0% 2% 1% 1% 1% 5% 6% 8% 5% -0,44 -3% -0,99 4%
Personal L'atencié del conductor amb els passatgers 842 889 833 8.44 811 874 849 8,19 8,08 1% 2% 0% 4% 0% 2% 1% 2% 1% -0,11 -1% -0.41 0%
Personal L'atencié del taquiller amb els clients 792 8,57 8.50 809 7,62 886 815 775 7,64 2% 1% 1% 4% 1% 1% 4% 3% 6% -0,12 3% -0,84 5%
Personal L'aspecte del personal 8,69 8,92 8,66 8,80 792 897 8,84 8,33 8,18 0% 1% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 1% 015 1% -0.57 1%

La forma de conduir dels conductors (sense

Personal brusquedats) 792 8,69 8,00 829 7,65 8,43 824 7,53 7,68 1% 2% 2% 2% 3% 1% 2% 6% 3% 0,15 2% -0,63 2%
Informacié gue rep [nformacié ala parada sobre horaris, parades, tarife: 7.36 67 7.66 50 6,38 696 6,62 713 01 4% 7% 13% 7% 14% 14% 14% 6% 6% 0,11 0% -0,65 2%
Informacié que rep nformacié correcta si truca per teléfon 7,51 7,31 7,55 7,40 7,15 681 551 6,52 7.57 2% 4% 4% 5% 3% 7% 5% 4% 1% 1.05 -3% -0,48 1%
Informacié que rep nformacié correcta si consulta la web 8,60 8,42 8,15 7.95 782 7,48 7,54 716 672 0% 3% 4% 4% 4% 2% 5% 4% 8% -0,43 4% -0,30 5%
Informacié que rep nformacié dels horaris, tarifes i parades a I'autobus 7.60 7.84 7.90 7.90 6,85 7,25 6,51 7.22 7.09 1% 4% 9% 6% 6% 7% 15% 3% 6% -0,13 3% -0,86 4%
Personal Informacié facilitada pel conductor guan ho necessitd 8,76 2,01 7,86 8,68 878 8,60 887 835 7.87 1% 2% 8% 1% 0% 1% 0% 2% 1% -0,48 -1% -0,63 0%

Satisfaccié Mitjana

Evolucid de la Satisfaccio del Servei

FA
ONADA

10A

ONADA

1A
ONADA

124
ONADA

13A
ONADA

14A
ONADA

15A
ONADA

16A
ONADA

17A
ONADA

Onades

El preu dels biflets | abonaments
Facilitat per comprar abonaments
® Rapidesa a l'hora d'expedir els

bitlets

L'atencié del conductoramb els
passatgers

® | 'atenciéd del taguiler amb els
clients

L'aspecte del personal
® Laforma de conduir dels
conductors (sense brusquedats)

m Informacié ala parada sobre
horaris, parades, tarfes...

Informaciéd comecta si truca per
teléfon

Informacié comecta si consubta la
web

® informacié dels horaris, tarifes i
parades al'avtobis

® Informacié faciitada pel
conductor guan ho necessita
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Evolucié de la satisfaccié i comparativ amb el grup ESSA

Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA insatitets Evolucié C°"‘"°"’G"|” Respecte el
(0a4) lobal
Evolucié de la| Evolucié de la| Comparatiu | Comparativ
Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcié dela ) dela ;
ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA [ ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA | ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié
(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
utobUs Estat de Conservacié dels autobuso: 7.55 802 7,85 7.33 6,66 7.54 7.32 6,80 685 3% 3% 7% 9% 7% 4% 7% 7% 8% 0,05 1% -1,02 5%
utobus Netedat de I'exterior de I'autobus 7.59 817 7,74 797 7,20 791 773 7,74 7.32 1% 3% 6% 2% 2% 2% 4% 3% 3% -0,42 0% -0,65 1%
IAutobUs Netedat de l'interior de I'autobus 774 847 779 802 7,14 797 7,65 7.82 711 0% 1% 6% 2% 3% 3% 5% 4% 5% -0.71 1% -0.86 3%
utobus Olor que fa I'autobus (el vehicle) 716 8,04 775 7.88 7,18 833 784 7.36 7.08 0% 1% 6% 4% 2% 1% 2% 4% 7% -0.28 3% -0,86 4%
Autobus IMassificacié de I'autoby 791 837 812 8,10 7.36 813 7,78 721 7,67 3% 4% 1% 1% 1% 0% 3% 4% 3% 0,46 -1% -0,04 2%
utobUs IComoditat de I'autobu: 8,62 8,70 8,20 8.07 7,52 7.88 776 7.51 718 2% 2% 5% 4% 4% 3% 5% 2% 3% -0,33 1% -073 1%
AutobuUs La temperatura a l'interior de I'autobus 847 8,65 815 784 7,59 799 777 7.26 712 2% 1% 4% 6% 1% 0% 3% 2% 8% 0,14 6% -0.74 5%
AutobUs La sequretat que transmet I'autoby 7.28 8,61 821 813 7,42 96 7.63 58 44 2% 1% 3% 5% 2% 2% 5% 6% 3% -0.14 3% -0,61 2%
utobus Facilitat a I'hora accedir a l'interior de I'autobu: 8,43 872 793 7,87 7,44 800 775 7,81 7.48 2% 3% 4% 5% 5% 1% 5% 6% 5% -0.33 -1% -0,59 2%
Autobu. IRespecte pel Medi Ambient 597 7.33 51 68 6,03 31 686 6,63 684 % 5% 8% 4% 6% 4% 4% 6% 11% 021 5% -0.80 7%
Evolucié de la Satisfaccié del Servei Estat de Conservacié dels

autobusos

Netedat de I'exterior de 'autobls

» Netedat de l'nterior de l'autobus

Olor que fa lautobuls (el vehicle)

10 1 ® Massificaciéd de l'autobis
o
s 7 1 Comoditat de lautobls
=
= 8-
-0 ® La temperatura a linterior de
0 lautobis
8 1
- m La seguretat que fransmet
=E 6 l'autobls
v
Facilitat a l'hora accedir alinterior
5 A de lautobls
4 Respecte pel Medi Ambient
3 ]

FA 10A 1A 12A 13 - .
A 144 15A
ONADA ONADA ONADA ONADA ONADA ONADA ONADA OI’L?*?DA OIIIFA?)A

Onades
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Principals propostes de millora
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FreqUéncia i horari

Preu dels bitllet

Marquesine

Estat de I'autoby

Accés i temperatura de I'autobu
Adequacié de les linie

Informacio per We
Facilitat compra bitllets i abonament
Massificacio
Proximitat de la parada al dest
Proximitat de la parada a cas
Respecte al medi ambien
Informacié per teléfo
Atencié taquille
Altres
Cap proposta, ni queix
No ho sé

38%
36%
13%
6%
3%
1%
3%
4%
1%
1%
4%
1%

3%
3%
4%

1%
17%
14%

33%
16%
6%
4%
3%
3%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
3%
31%
9%
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38% 36%
62% 64%
18% 14%
24% 27%
10% 17%
17% 15%
17% 13%
15% 14%
96% 93%
4% 7%
35% 31%
2% 5%
3% 8%
24% 26%
8% 12%
13% 19%
20% 15%
4% 4%
1% 2%
0% 1%
14% 20%
16% 16%
15% 19%
39% 33%
17% 12%
2% 4%
12% 12%
24% 19%
40% 38%
9% 10%
12% 12%

Per perfils, els usuaris d’aquesta base sén en major

mesura persones que I'utilitzen amb molta freqiéncia.

6% 13%
58% 54%
1% 1%
3% 5%
32% 27%
37% 44%
63% 56%
15% 10%
22% 34%
63% 56%
15% 14%
22% 30%
63% 56%

Nota: Alguns subgrups no sumen 100% donat que en alguns s'ha obviat les respostes menys significatives i d'altres admeten resposta multiple
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GRANOLLERS
Matriv d'estrategies de millores prioritaries ESSA

_ Onada anterior | Onada actual Variacié

1. La valoracio globali I'lSC es mantenen estables respecte L
I'anterior onada i fa que es converteix en la base amb ke - PUNTS FORTS

I'ISC més baixi lasegona pel que faala valoracid
global.

2. El conductor, la massificacié i |a informacié per teléefon 9
sén els punts forts d'aquesta linia.

3. Larapidesa, la tranquil fitat, I'estat de I'autobis i I'accés i
la temperaturai lafreqiénciai horaris son les prioritats

d’'aquesta onada. A excepcid de la freqiéncia i horaris, tomacterarades | ‘T

la resta de factors han passat de ser un punt fort a una me;.gif]mgf:p.mms; ® mossitcoss

prioritat. P————. & o

L ] ® Tranquil fita stat Bus

El preu dels bitllets, |a disponibilitat de marquesines, el , [roxrarodoopel ” et

respecte al medi ambient, la informacié i la informacié al RespecioMA g nfoweb |

Web i la proximitat de la parada son els factors que es . 5

perceben com a prioritaris de segon nivell. DisponibiltatMarquesnes PRIORITATS
4. Entre els aspectes que es situen com a punts forfs frobem ‘on 10% 15% 0% 2%

I'aspecte del personal, I'atencié del taquiller, la forma de

conduir, el nombre de parades, laseguretat i Ia 7. Si comparemla  valoracié dels diferents aspectes amb

massificacio. I'obtinguda la darrera ondada gairebé tots els aspectes han vist

reduida la serva valoracio, destacant els relacionats amb les
parades, la seguretati la netedat interior. Només la informacid
per telefon i el preu presenten millores de més de 0,5 punts.

5. Els aspectes prioritaris a tenir en compte sén el preu, el
viatge enfretingut, la proximitat de la parada, la

informacié al web i per telefon, I'adequacid i
ocomg!;mfen’r dels horaris, larapidesa del  viatgei la 8. Quant ales propostes de millora esmentades, destaquen la
comoditat.

freqUénciai els horarisi el preu dels bitlletsi és la base amb el

6. Com en alfres bases, el preu dels bitllets i abonaments és percentafge mes baix d'usuaris que no proposen cap millora.

l'aspecte que assoleix una valoracid mitjana més baixa. . -~ - ., .
9. Es una linia amb una utilitzacié molt freqUent.
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CINGLES

Evolucio de la satisfaccid i dels insatisfets BUS
50% - - 10
+9
40% +— 8
+7
30% - Ly
+5
20% +— 4
1% T3
10% A +— 2

4% % 4% 4% 1
Ta 2a 3a 4q 5a 6a 7a 8a 9a 10a 11a 12a 13a 14a 15a 16a 17a

Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada Onada

mmm Percentatge d'instatisfets

—8—|SC —e—Valoracié Global
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CINGLES

Matriu estrategica de millora BUS

10
? PUNTS FORTS

9
(=]
[11]
x
w ® Info.Teléfon Conductor
L Atencid taquille ®
d [
o o Accesi te.mperofuro Estat BUs
Ne) Respecte Parades Massificacio 5espec1e MA PY
(3] o @ Filitat Compra Bitllets
§ Prox. Parada al Desti @ Tranquil ditat

""" [ X ) ® Rupidc,u
Di ibilitat M

S Prox. PaRieRs 5 Bl Mgravesines )
< Freq. i Horaris Informacid
> °

7

) ® Preu bitllet Info. Web PRIORITATS

0% ‘ 10% 15% 20% 25%

IMPORTANCIA GENERAL

>

Nota: El factor “Informacié per Web™ obté una valoracié del 5,8 amb un nivell d'importancia del 5,0%.
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Matriu estrategica de millora

CINGLES

BUS

89

VALORACIO DEL SERVEI

10
9
Info. Telefon .
° Aspecte personal Forma conduir
Y [} Atencidé conductor
[
® Atencié taquiller Foeilitet i
acilitat accés
Nefedat Ext. Netedat Int. , ° -
s o | Facilifodt compra abonamentsg o SegurTefctT ® | ® ° ® Comoditat Info. Conductor
empre para ales parade ; emperatura
Nom(er';s p:rgdesi E:o Seguretat respecte Viatggss massificacio P e Conservacié
Rapi %S(l ,He?pe e} dg Nombre de parades Respecte MA
dcilitat’ acces para ® Viatge Enfretingut

r-'roxmidf'?odo—cﬁ?d""‘ AJEqUGEIO NOTaris

paradao-des : I Rapides
Acompliment hororillesponlblhfoT morqugsmes

Proximita o viatge

. ° ® Info.Bus
7 Freq. Autobusos Info. Parada
Preu bitllets
. o PRIORITATS
6 .
0% 1% 2% 3% 4% 6% 7% 8% 9%
IMPORTANCIA GENERAL
>

Nota: L'aspecte “Informacié a la Web" obté una valoracié del 5,8 amb un nivell d'importancia del 5,0%.
Nota: L'aspecte “Facilitat d’accés” obté una valoracié del 8,1 amb un nivell d'importancia del 11,1%.
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Evolucid de la satisfacc

o 7

10

i comparativ amb el grup

CINGLES

BUS

Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA dinsatisfets Evolucié C°"‘p°"’G"|” 'fels"ec'e el
(0a4) oba
Evolucié de la| Evolucié de la| Comparatiu | Comparativ
Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcié dela ) dela ;
ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA [ ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA | ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié
(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
Linia compliment d'horaris 7.29 6,45 7,00 815 7,29 7.87 7.89 7,73 7.53 3% 17% 10% 2% 7% 7% 6% 7% 2% -0,20 -5% -0,26 -1%
Linia FreqUéncia d'autobusos 616 514 6,08 879 6,03 8,64 613 877 7,16 12% 30% 22% 11% 21% 21% 18% 17% 4% 0,40 -13% 0,00 -5%
Linia IAdequacié d'horaris a les seves necessitats 673 635 622 726 674 874 6,42 737 7,59 8% 16% 21% 7% 9% 22% 21% 7% 0% 0,22 7% -0,10 6%
Linia Proximitat de la parada amb la seva casa 6,83 876 7,20 8,00 7.56 775 791 7.72 7,57 13% 16% 12% 4% 12% 12% 8% 12% 0% -0.15 -12% -0,15 6%
Linia Proximitat de la parada amb el seu desti 8,00 7,00 7.80 8,40 7,84 7.69 831 800 7,57 2% 14% 6% 3% 3% 15% 3% 9% 0% -0.43 9% -0,37. -3%
Linia La rapidesa del viatge 776 895 7,51 8,51 715 7.84 7.66 7.99 7.54 4% 11% 4% 2% % 1% 6% 3% 0% -0.45 -3% -0,45 -1%
Linia Sempre para a les parades indicades 9,68 8.44 212 2,41 236 889 2,45 892 7.80 0% 6% 0% 0% 0% 2% 1% 1% 0% Al k) -1% -0,67 -1%
Linia Fa només les parades indicade: 9,68 8,69 912 9,40 8,94 895 9,65 8.88 5 0% 5% 0% 1% 2% 2% 0% 1% 0% -1,13 -1% 074 0%
Linia Nombre de parades durant el recorregut 7,58 781 809 8,60 7,38 8,69 813 8383 7,67 2% 7% 2% 2% 5% 2% 3% 1% 0% -1.16 -1% -0,56 -1%
Linia Les disponibilitat de marquesines d les parade: 6,12 6,1 6,11 25 6,31 677 7.09 678 7.56 11 20% 23% 6% 15% 18% 15% 14% 0% 077 -14% 011 8%
Linia Sensacié de sequretat respecte els altres viatgers| 7,84 782 773 8,69 814 825 877 872 774 0% 1% 3% 0% 1% 2% 1% 1% 0% -0,98 -1% -0,54 -1%
Linia El viatge es fa entretingut 7,49 7.00 7,26 7,48 8,76 7,88 7.70 7,78 7,64 5% 13% 5% 1% 7% 0% 1% 6% 0% -0.14 -6% -0,23 2%
Linia Facilitat a I'hora d'accedir a les parades 849 7,65 0% 0% -0.83 0% -0,55 2%
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Conclusions per base »

Evolucid de la satisfacc

o 7

10

i comparativ amb el grup

CINGLES
BUS

Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA dinsatisets Evolucié C°""’°"2'|“ gels"ec'e el
(0a4) obd
Evolucié de la|Evolucié de la| Comparatiu | Comparatiu
Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcid dela 3 dela 3
ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA |ONADA |ONADA [ONADA |ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié
(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
Preu i bitllets El preu dels bitllets i abonaments 517 4,35 533 614 3,83 529 508 527 612 19% 38% 31% 17% 54% 37% 39% 41% 3% 085 -38% 0,12 -15%
Preu i bitllets Facilitat per comprar abonaments 717 774 7,64 837 7,69 824 7.59 8,03 7,82 7% 9% 7% 7% 3% 3% 1% 2% 0% -0,21 9% -0,17. -3%
Preu i bitllets Rapidesa a I'hora d'expedir els bitllets 797 8,55 7.83 886 831 829 874 801 777 0% 3% 4% 1% 1% 3% 1% 9% 0% -0,24 9% -0,55 -1%
Personal L'atencié del conductor amb els passatgers 8,62 822 8,02 878 821 886 874 879 831 0% 5% 2% 3% 3% 0% 0% 1% 0% -0,49 -1% -0,18 -1%
Personal L'atencié del taquiller amb els clients 7,89 892 818 883 7,42 887 815 8,62 8,19 1% 10% 3% 1% 2% 0% 2% 1% 1% -0,43 0% -0,29 0%
Personal L'aspecte del personal 8,82 8,31 8,13 917 819 9.1 8,98 897 8,40 0% 4% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% -0,56 0% -0,34 0%
La forma de conduir dels conductors (sense
Personal brusquedats) 811 8,52 787 8,65 7,78 8,48 8,42 8,53 8.41 1% 3% 2% 1% 1% 1% 0% 2% 0% -0,12 2% 0,11 -1%
Informacié gue rep [nformacié ala parada sobre horaris, parades, tarife: 7.43 6,06 6,29 822 626 6,78 6,46 8,05 20 2% 21% 19% 4% 16% 16% 17% 2% 1% -0,86 1% -0,47 -3%
Informacié que rep nformacié correcta si truca per teléfon 7,66 7,06 6,98 7,42 6,74 634 531 580 8.47 1% 8% 4% 3% 2% 4% 7% 8% 0% 2,67 -8% 043 1%
Informacié que rep nformacié correcta si consulta la web 7.88 7.30 7,42 8,19 7,46 7.59 796 6,78 576 2% 3% 4% 1% 4% 4% 1% 5% 8% -1,02 3% -1,25 5%
Informacié que rep nformacié dels horaris, tarifes i parades a I'autobus 7.58 691 7,03 893 713 7,16 7,15 829 7.26 1% 14% 10% 3% 5% 9% 9% 1% 0% -1,03 -1% -0,70 2%
Personal Informacié facilitada pel conductor guan ho necessitd 9,16 797 8,15 2,06 879 8,56 895 876 8,04 0% 8% 4% 1% 2% 1% 0% 1% 0% -0,72 -1% -0,45 1%

Evolucié de la Satisfaccié del Servei

~0 =]
R

[e+]

Satisfaccio Mitjana

9A
ONADA

10A
ONADA

1A
ONADA

12A
ONADA

14A
ONADA,

13A
ONADA

15A
ONADA

16A
ONADA

17A
ONADA

Onades
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bitlets

L'atencié del conductoramb els
passatgers

B 'atencid del taguiler amb els
clients

L'aspecte del personal

® Laforma de conduir dels
conductors (sense brusque dats)
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horaris, parades, tarifes...
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Conclusions per base »

Evolucid de la satisfacc

o 7

10

i comparativ amb el grup

CINGLES

BUS

Percentatge "
SATISFACCIO MITJANA insatitets Evolucié C°"‘"°"’G"|” 'fels"ec'e el
(0a4) lobal
Evolucié de la| Evolucié de la| Comparatiu | Comparativ
Bloc Aspecte 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A 9A 10A 1A 12A 13A 14A 15A 16A 17A Satisfaccid Proporcié dela ) dela ;
ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA | ONADA [ ONADA (ONADA |ONADA [ONADA |ONADA (ONADA |ONADA [ONADA | ONADA Mitjana d'Insatisfets | Satisfaccié | Proporcié
(17a Vs 16a) | (17a Vs 16a) Mitjana Insatisfets
utobus Estat de Conservacié dels autobuso: 674 698 691 744 6,45 7.22 7.29 7,86 791 7% 10% 8% 6% 9% 5% 7% 4% 0% 0,05 -4% 0,04 3%
AutobUs Netedat de I'exterior de I'autobu: 715 7,59 7,05 7.86 6,70 7,43 7,97 8,06 7,95 3% 6% 8% 3% 8% 4% 0% 4% 0% -0,11 -4% -0,02 2%
utobus Netedat de l'interior de I'autobUs 7.03 792 7,10 7.85 679 7.39 7,69 812 793 5% 4% 7% 4% 7% 6% 6% 4% 0% -0.19 -4% -0,04 2%
Autobus Olor que fa I'autobus (el vehicle) 6,62 675 7,02 8,12 6,82 7.88 7,79 826 781 3% 13% 9% 2% 6% 4% 5% 1% 0% -0.44 -1% -0,12 -3%
utobus assificacié de I'autobu: 7.92 7.54 7,45 837 7,34 799 7.89 812 7.83 0% 8% 1% 1% 3% 1% 2% 3% 0% -0.29 -3% 0,11 -5%
utobUs IComoditat de I'autobu: 816 7,64 7.90 8,19 7,42 90 79 8.01 99 0% 9% 1% 4% 2% 1% 3% 2% 0% -0,02 -2% 0,07 2%
utobUs La temperatura a linterior de I'autobus 7,76 795 7.69 833 6,94 7.84 773 781 7.90 3% 5% 1% 0% 10% 6% 4% 5% 0% 0,09 -5% 0,03 3%
Autobl La sequretat que fransmet I'autobl 7.66 785 68 8.49 7.39 81 80 8.20 798 1% 6% 1% 0% 4% 5% 2% 3% 0% -022 -3% -00 -1%
Autobus Facilitat a I'hora accedir a l'interior de I'autobu: 884 736 7,14 827 7,43 797 825 820 806 0% 10% 7% 4% 7% 3% 3% 2% 0% -0,14 2% -001 -3%
Autobus Respecte pel Medi Ambient 528 6,52 6,30 792 571 7.08 745 872 7.88 14% 13% 10% 3% 7% 5% 2% 7% 0% 1,16 7% 0,24 -4%
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Conclusions per base »

Principals propostes de millora

CINGLES
BUS

93

FreqUéncia i horari

Preu dels bitllet

Marquesine

Estat de I'autoby

Accés i temperatura de I'autobu
Adequacié de les linie

Informacio per We
Facilitat compra bitllets i abonament
Massificacio
Proximitat de la parada al dest
Proximitat de la parada a cas
Respecte al medi ambien
Informacié per teléfo
Atencié taquille
Altres
Cap proposta, ni queix
No ho sé

47%
9%
3%

1%

1%

1%

0%
20%
21%

33%
16%
6%
4%
3%
3%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
3%
31%
9%
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| ! Conclusions per base »
Perfil dels usuaris de la base

CINGLES

BUS

94

43% 36%
57% 64%
2% 14%
35% 27%
27% 17%
18% 15%
10% 13%
9% 14%
98% 93%
2% 7%
28% 31%
0% 5%
5% 8%
20% 26%
4% 12%
27% 19%
18% 15%
8% 4%
1% 2%
0% 1%
18% 20%
22% 16%
24% 19%
16% 33%
20% 12%
6% 4%
19% 12%
12% 19%
56% 38%
6% 10%
0% 12%

Per perfils, en aquesta linia destaquen els

homes, els
usuaris d'entre 21 i 40 anys, els de nacionalitat
espanyola, els que viatgen enfre 3i 4 dieso mésde 5

dies, els que fa menys d'1 any o entre 2i 5 anys que sén
usuaris i que no tenen altres alternatives de mobilitat.

14% 13%
59% 54%
0% 1%
0% 5%
26% 27%
29% 44%
71% 56%
0% 10%
29% 34%
71% 56%
9% 14%
20% 30%
71% 56%

Nota: Alguns subgrups no sumen 100% donat que en alguns s'ha obviat les respostes menys significatives i d'altres admeten resposta multiple

Avaluacié de la satisfaccié de l'usuari de Transports SAGALES — 17a Onada
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Conclusions per base »

Matriv d'estrategies de millores prioritaries

95

. Disminueix I'ISCi la valoracié global

respecte |'anterior
onada i es situa comla tercera base amb pifjors

puntuacions.

El factor conductor, I'accés i temperatura, |'estat de
I'autobUs sén els punts forts de la base.

. La informacié ha tornar a ser una prioritat de la base.

| com a factors prioritaris de segon nivell apareixen el preu
dels bitllets, lainformacié al Web, la disponibilitat de
marquesines, |a freqiénciai horaris, la proximitat de la
parada i la rapidesa.

Els aspectes relacionats amb el conductor, I'atencid del
taquiller, la seguretat, la comoditat, la conservacio, la

temperatura, la facilitat d'accés i el respecte al medi
ambient es consideren punfts forts.
En aguesta onada la informacid a I'autobuUs i al Web es

consideren aspectes a prioritzar.

La informacid al Web és I'aspecte que rep una valoracid
mitjana més baixa (5,8); fins i tot per sota del preu dels
bitllets i abonaments.

Avaluacié de la satisfaccié de 'usuari de Transports SAGALES — 17a Onada
Desembre de 2016
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7. La majoria d'aspectes

parades i lainformacid al

15%

% 25%

han experimentat reduccié en les
valoracions, destacant els aspectes relacionats amb les

Web i

a I'autobuUs.

No obstant,

destacar la millora significativa de la informacio per telefoni el
respecte pel medi ambient.

8. Hi ha una proporcié elevada d'usuaris,

gairebé la meitat, que

creuen que les millores a fer son freqiencia i horaris ipreu.

N

Hi destaquen els usuaris joves sense alternatives de mobilitat.
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VALORACIO GLOBAL I PERFIL DE L'USUARI

VALORACIO DELS DIFERENTS ASPECTES




Fitxa tecnica »

3

» Univers de treball: Estd format per tots els usuaris de
les Linies de Transport  de Sagalés, que han utilitzat
aquest servei (linies Express) durant els dies de la

consulta.

» Mostra consultada: Ha estat de 375 usuaris distribuits

per tal d'obtenir mostra suficient en totes les linies

expreés:
e7 75
e9 75
el 75
el2 75
el3 75
Total 375

Avaluacié de la satisfaccié de I'usuari de Transports SAGALES — 16a Onada
Desembre de 2016

» Treball de camp: S'harealitzat la passacid d'un
questionari estructurati dirigit als usuaris, amb suport

pda.

» Andlisi deles dades: Les dades recollides s'han
analitzat mitjancant el paguet informatic estadistic
SPSS.

» Error mostral: Amb un nivell de confianca del 95%, el
marge d’error mostral maxim per a dades globals en

el suposit de mostreig aleatori simple és d'un +/- 5,2%.

e7 +/-11,5% +/-0,17
9 +/-11,5% +/-0,13
e10 +/-11,5% +/-0,12
e12 +/-11.5% +/-0,22
13 +/-11,5% +/-0,13

ceresl?



| - Perfil dels usuaris de Transport Sagalés »
Sexe i edat

El 56% dels usuaris de les linies exprés de tfransport SAGALES sén dones.

A nivell d'edat una part molt important dels usuaris es situen per sota dels 30 anys.

SEXE DE L'ENTREVISTAT EDAT DE L'ENTREVISTAT
16a onada
De 14 a 20 anys 19%
16a onada
De 21 a 30 anys 36% 25%
Home
16 d
44% De 31 a 40 anys Olc;;oo ’
Dona 16a onada
h 16 d
56% 35% De 41 a 50 anys 012;,0 .
16 d
062;00 @ De 51 a 60 anys wo,i;(]do
Més de 61 anys oo :;Oda

Avaluacié de la satisfaccié de I'usuari de Transports SAGALES - 16a Onada D
4 Desembre de 2016 Ceres



Valoracions de les linies Exprés »

Valoracioé global de la linia

La valoracié global mitjana de les linies exprés de SAGALES és de 7,7.  La linia que obté una valoracié més
elevada ésla el2 (Barcelona-Vic-Torelld) mentre que la €9 (Barcelona-Caldes-Olo) és la que és la que té una
valoracié més baixa.

Evolutivament en les linies e7 €10 i 13 s’ha reduit la valoracié global.
Molt Satisfet (9 - 10)

Bastant Satisfet (8)

Satisfet en la
mitjana (7)

Saftisfet (8)

Poc Satisfet (5) 7 7%

2015 2016

Insatisfet (0 a 4)

TOTAL

isafistaccié Miiona 78 7,6 75 79 77 74 80 80 78 76 17 77

5 Avaluacié de la satisfaccié de I'usuari de Transports SAGALES — 16a Onada CEf'es D

Desembre de 2016



| - Valoracions de les linies Exprés »
ISC de la linia

L'index de satisfaccié del client (ISC) s’ha obtingut a

Quan es compara I'lISC de les diferents linies, la ésla que puntua partir de la satisfaccié mifjana de fofs els aspectes.

millor; mentre que la e10 obté la puntuacid més baixa.

Evolutivament en les linies e7 e10i e13 també ha disminuit el ISC.

82

7,9 7.8

7,6

2015 2016
e7

2015 2016
e9

2015 2014
el0

2015 2016
el2

2015 20146
el3

2015 2016
Global

Avaluacié de la satisfaccié de I'usuari de Transports SAGALES - 16a Onada D
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Valoracions de les linies Exprés »

Comparativa ISC - valoracio global

88
8,6
8.4
82
8,0
7.8
7,6
74
7.2

7.0

/

La linia e12 es la que presenta una major diferencia entre I'indicador

diferencies entre la valoracio global i ISC alae?iel3.

7 7.9
L 7.8
1 7.7 7.9 [ |
[ ] 7.6 2
1 *® 7.5 L 7.7
7.6 L 7.6
1 L g
7.4
e7 e9 el0 el2 el3 LINIES EXPRES

¢ Valoracié global BISC

Avaluacié de la satisfaccié de 'usuari de Transports SAGALES — 16a Onada
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de valoracioé global i ISC. Per contfra, no hi ha
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Valoracions de les linies Exprés »

Valoracio d'aspectes referents al servei

» VALORACIO ASPECTES CONCRETS REFERENTS AL SERVEI (0-10)

Sensacié de seguretat respecte els altres 8.3
viatger 2 i 2 ifj
arger e El preu dels bitllets &s I'aspecte pitjor
Z5 o, valorat en totes les linies, amb una
La rapidesa del viatge o 5 valoracié al voltant del 6 en totes
7.7 les linies Express.
7.8 .. .
Rapidesa a I'hora d'expedir els bitllets 4 Z’i Con,cre’romelj’r, la “n',O el2eslaque
7.7 obté valoracions meés elevades en
76 tofs els aspectes referents al servei.

Acompliment d'horaris

Facilitat per comprar abonaments

Adequacié d'horaris a les seves necessitats

El viatge es fa entretingut

me7/
e9
FreqUéncia d'autobusos
mell
. . |
El preu dels bitllets i abonaments el2
mecl3
Avaluacié de la satisfaccié de I'usuari de Transports SAGALES — 16a Onada
9 Desembre de 2016 Ceres D



Valoracions de les linies Exprés »

Valoracio d'aspectes referents a les parades

» VALORACIO ASPECTES CONCRETS REFERENTS A LES PARADES (0-10)

Sempre para a les parades indicades

Fa només les parades indicades

Nombre de parades durant el recorregut
Estat de la parada

Facilitat a I'hora d’accedir a les parades

Proximitat de la parada amb el seu desti

Parades connectades amb altres serveis de
transport public

Nova imatge diferenciada autobusos xarxa
exprés respecte la resta d'interurbans

Fiabilitat informacidé facilitada a les pantalles
dindmiques (en temps real) de les parades

Informacid que troba a la parada
Proximitat de la parada amb la seva casa

Nova imatge a les parades

La disponibilitat de marquesines a les
parades

Avaluacié de la satisfaccié de I'usuari de Transports SAGALES — 16a Onada

Desembre de 2016

Els aspectes relacionats amb
I'acompliment de les parades
(sempre para a les parades i
només fales parades indicades)
sén els que es valoren de manera
més positiva.

Destacar la valoracié de la linia
el2 al'aspecte disponibilitat  de
margquesines a les parades, que es
situa al voltant del 6.

me/
e9

mell

mel?2

mel3

ceresl’



Valoracions de les linies Exprés »

Valoracio d'aspectes referents als vehicles

» VALORACIO ASPECTES CONCRETS REFERENTS ALS VEHICLES (0-10)

Disponibilitat del servei de premsa gratuita a 78'%,3
I’autobus §8 ) ) o
79 El funcionament del servei Wi-Fi
Netedat de I'exterior de I'autobuUs 6%, grafuit a I'autobus és I'aspecte
" " dir & linterior ;g ' pitjor valorat en totes les linies, sent
Facilifat a Thora accedir allinferior de AR les linies e12 on la valoracié és més
I'autobus B oy :
negativa i inferior a 5.
Seguretat que transmet I'autobUs "%8 .
Netedat de I'interior de I'autobUs %98 4
9%
Comoditat de I'autobUs &1
782
. 7%
Olor que fa I'autobus .
B2
Estat de Conservacioé dels autobusos % '
1’8
. 7990 me’/
Temperatura a l'interior de I'autobus 75
7’89 e9
Massificacio de I'autobUs 7%'30
; mell
Respecte que tenen els autobusos amb el %9
medi Ambient 47, mel2
Funcionament habitual del servei de Wi-Fi 0.8 71'9 mel3
gratuit a I'autobds S 7.4
Avaluacié de la satisfaccié de l'usuari de T ts SAGALES — 160 Onada
'I 'I D\é(:eunil(bllg d2 2005106 ISTACCIO de lusuari ae Iransports a Ona CeresD



Valoracions de les linies Exprés »

Valoracidé d'aspectes referents al personal

» VALORACIO ASPECTES CONCRETS REFERENTS AL PERSONAL (0-10)

8,1
8,5
L'aspecte del personal 8,4
9,1

8.4

L'atencié del conductor amb els passatgers

La forma de conduir dels conductors
me/

e9
mell

L'atencié del taquiller amb els clients
mel2

mel3
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Valoracié molt satisfactoria en
les diferents les linies (per sobre
de 8) de tofs els aspecte
relacionats amb el personal.

ceresl?



Valoracions de les linies Exprés »

o 7

Valoracidé d'aspectes referents a la informaci

» VALORACIO ASPECTES CONCRETS REFERENTS A LA INFORMACIO (0-10)

838
8,4
Informacid correcta si fruca per telefon 8.2 . Valoracid satisfactoria en les diferents les
8,5 linies dels aspecte relacionats amb la
informacidé, exceptuant la informacid
- ' 8&; correcta si consulta la Web en les linies e7
Informacio correcta si consulia la web de la 80 i 13, amb valoracions mitjanes inferiors al
xarxa exprés de la Generalitat de Catalunya 8,7 6
8,4 .
Informaci¢ facilitada pel conductor quan ho
necessita
Informacid als fulletons especifics de la linia
exprés
., . . . me/
Informacio dels horaris, tarifes i parades a
I'autobUs
e9
mell
Informacid correcta si consulta la web mel2
mecl3
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Valoracions de les linies Exprés »

Resum de les valoracions - Total Linies Express

14

8,2 79
7,0 7.2
7.6 78
8.3 8,1
8.8 8.2
7.7 7.7
4,8 6,1
7.8 7.8
7.9 8.0
2.0 83
8.9 83
8.6 8.1
7.1 7,4
7.5 7.8
8.3 7.9
7.2 7.2
7.8 7.9
8,4 7.8
7.7 7.5
6.9 7.5
7.8 7.3
7.3 7.5
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Valoracions de les linies Exprés »

Resum de les valoracions - Total Linies Express

15

7.6 79
8,0 8,0
8,0 80
7.9 8,0
7.3 7.8
7.9 8,0
7.3 7.9
8,2 8,0
50 6,7
8,1 8,0
8,3 8,1
6.8 7.6
8,7 8,4
8,5 8,2
8,9 8,6
8.4 8,4
6.9 6,9
7.1 83
8,6 83
8,3 7.9
7.3 8,4
7.7 7.8

Avaluacié de la satisfaccié de l'usuari de Transports SAGALES — 16a Onada
Desembre de 2016

ceresl’



Valoracions de les linies Exprés »

Resum de les valoracions - Linia e13

24
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7.7 79
7.4 6.9
7.7 F 76
8,1 7.7
8,7 7.8
7.8 7.7
48 6,0
8,1 7.8
8,1 7.7
8.8 7.8
8.9 7.7
8,7 7.7
7.0 7.7
8.0 7.6
8,5 7.8
7.9 7.5
8,1 7.5
8,1 7.4
8,2 7.0
7.3 7.0
8,5 6,8
8.3 6,9
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Valoracions de les linies Exprés »

Resum de les valoracions - Linia e13

25
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8,7 78
8.4 7.9
8,5 79
8.5 7.8
8,2 7.8
8.4 7.8
7.9 7.8
8.6 7.9
4,2 7.4
8.4 7.9
8.9 8.0
7.7 7.9
8.8 8.4
8.6 8.3
9.1 8.4
8,7 8.4
6,7 5,3
7.0 8.4
8.7 8.1
8.4 7.0
6.4 8,5
8.3 7.0
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