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1.1 Objectius i contingut de I'informe

Lobjectiu principal és mesurar la satisfaccio del client de Bus.

—Es tracta de la 26a edicié de I'estudi; a partir de I'any 2012 es fa una Unica onada de I'estudi al mes
d’octubre.

—S’analitzen quins sén els atributs de servei més i menys valorats pel client tant a escala global com pel que
fa als CON.

—En aquesta edicié s’ha optimitzat el nombre d’atributs i la seva descripcio, fet que provoca un trencament
de la série de I'ISC.
—A més, es reporten els perfils sociodemografic, de mobilitat i tecnologic del client de la xarxa de Bus.

0006

S’avalua la satisfaccio global  S’analitza la importancia dels S’analitza la satisfaccié dels  Es fa una descripcié

i dels aspectes especifics aspectes del serveiilaseva clients a partir d’un altre del client de Bus sobre

del servei tant pel que faala evolucié durant els darrers indicador: I'ISC. Es presenta la base de variables

xarxa com als CON. anys. I’evolucio tant a escala global sociodemografiques,
com pel que fa als CON. de mobilitat i de capital

tecnologic.
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1.2 Fitxa tecnica

Els resultats a escala global presenten un error mostral inferior a I'1,5%

—Lunivers esta format pels usuaris de Bus en un dia feiner tipus d’octubre del 2016, amb al voltant de
661.000 validacions/dia.

—El disseny mostral és estratificat amb afixacié propera a la proporcionalitat segons la demanda per linia i
tram horari.

—La recollida d’informacio es fa mitjangant entrevistes personals iniciades a les parades i a bord del bus
utilitzant el sistema CAPI.

—El treball de camp I'ha dut a terme I'empresa APOLDA entre el 3 d’octubre i el 4 de novembre del 2016, per
un cost de 21.450 €.

Dades mostrals de bus 2016’

Xarxa Univers Mostra Error
Horta 164.606 1.008 +31%
Triangle 181.159 1.067 +2,9%
Zona Franca 228.782 1.483 +2,5%
Ponent 86.541 761 + 3,5%

"Error mostral per a un nivell de confianca del 95% d’acord amb un suposit de maxima indeterminacio (p = g = 0,5).
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2.1 Evolucioé de la satisfaccioé global
amb la xarxa

La satisfaccio global dels clients de la xarxa de Bus se situa en els 7,60 punts.

Evolucié de la satisfaccié global

7,12 7,17 7,24 7,39 7,57 7,24 7,58 7,5 7,52 7,6

Nov. 07 Nov. 08 Nov. 09 Nov. 10 Nov. 11 Nov. 12 Nov. 13 Nov. 14 Nov. 15 Nov. 16
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2.2 Evolucio de la satisfaccio global pel

que fa als CON

Els clients més satisfets son els de les linies del CON de Ponent

Els increments tant pel que fa a la xarxa com als CON de Zona Franca i Ponent sén

estadisticament significatius.

Evolucio de la satisfaccioé global 2014-2016

(0¢]

Satisfaccio
Xarxa
2014 2015 2016
Horta 7,54 7,51 7,53
Triangle 7,58 7,56 7,52
Zona Franca 7,41 7,47 764 A
Ponent 7,52 7,60 779 A

Per sobre de la satisfaccio global de la xarxa
Per sota de la satisfaccio global de la xarxa

AV Variacions significatives (increments o reduccions) respecte de I'onada anterior
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2.3 Satisfaccidé per ambits i atributs

Evolucio de la valoracio dels ambits i els atributs 2014-2016'

1. Rapidesa 7,28 7,30 7,36
Oferta 7,00 PO
2. Freqtéencia 6,48 6,80 6,64
o 3. Avaries 6,84 7,20 7,62 A
Fiabilitat 8,06 ——
4. Validacio - - 8,50
5. Temperatura de l'autobus 6,72 6,90 6,73V
Confort 6.95 6. Aglomeracions 6,46 6,44 6,16V
7. Autobusos nets 7,40 743 752 A
8. Parades netes 744 748 738V
» 9. Informacié general 719 7,28 755 A
Informacio 716 - .
10. Informacié sobre incidencies 6,44 6,68 6,77 A
s tat 233 11. Agressions 7,65 7,58 714V
egureta ’ 12. Conduccio 7.30 7,04 753 A
5 S 296 13. Rampes i pis baix 7,81 7,80 814 A
coessioiita ’ 14. Connexio i transport 7,55 7,68 778 A
Atencid 7,85 15. Atenci6 al client 7,63 7,62 785 A

Ambits/atributs més valorats
Ambits/atributs menys valorats
AV \ariacions estadisticament significatives (increments o reduccions) respecte de I'onada anterior

"Per als ambits no es calculen les variacions estadistiques atés que han canviat les relacions entre ambit i atributs.
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2.4 Satisfaccié per CON

Valoracié dels atributs per CON 2016

ek 1. Rapidesa 7,36 7,31 7,34 7,33 7,57
erta

2. Frequéncia 6,64V 6,52 ¥ 6,71V 6,55 7,00
Fiabiitat 3. Avaries 7,62 A 749 A 754 A 773 A 774 A

iabilitar

4. Validacio 8,50 8,47 8,49 8,50 8,57

5. Temperatura de l'autobus 6,73V 6,77V 6,51 ¥ 6,85 6,76
Confort 6. Aglomeracions 6,16 ¥V 6,03V 6,12V 6,26 6,21V

onfor

7. Autobusos nets 7,52 A 731V 7,67 A 7,53 757 A

8. Parades netes 738V 7,28 7,59 726V 744

9. Informacié general 7,55 A 7,46 A 7,45 772 A 7,46
Informacio

10. Informacié sobre incidéencies 6,77 A 6,64 6,63 6,95 A 6,87

11. Agressions 714V 703V 713V 714V 734V
Seguretat >

12. Conduccié 7,53 A 7,33 7,67 A 751 A 7,65 A

o 13. Rampes i pis baix 8,14 A 7,93 A 8,21 A 8,23 A 817 A

Accessibilitat :

14. Connexi6 i transport 7,78 A 777 7,64 7,89 A 777
Atencid 15. Atencio al client 7,85 A 7,67 8,00 A 7,88 A 7,82

Millor valoracié respecte de la valoracio global de la xarxa
Pitjor valoracié respecte de la valoracié global de la xarxa
AV \ariacions estadisticament significatives (increments o reduccions) respecte de 'onada anterior
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2.5 Satisfaccié segons el tipus de xarxa

Tipus de Linies de la nova
xarxa xarxa de bus
10 ~ 10 -
9 9 -
8 - 7,83 g - 7,89 7,74 7,84
7,43
7 7
6 6 -
5 ‘ 5
Xarxa #nxbus Horitzontal Vertical Diagonal

convencional



Geénere
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8 7,56

Dona

2.6 Satisfaccid segons el perfil del client (1/2)

Edat

10

7,67 8

Home

7,78

<=25
anys

7,69

26-35
anys

7,43

36-45
anys

7.48

46-55
anys

7,64

56-65
anys

Lloc de

naixement

10

9

8,12
7,64 8
7,46 7,54

7

6
> 65 5
anys Catalunya Resta Estranger

d’Espanya

Lloc de
residéncia

10

8 1 7,57

5
Barcelona

7,89

AMB

7,45

Fora de
'AMB



2.5 Satisfaccid segons el perfil del client (2/2)

Freqgiiéncia d’is de la xarxa de metro

10

9

81 785 762 0 172

7

6

5
Totsels 3-4dies 1-2dies 3
dies ala ala vegades

setmana setmana al mes

7,87

1-2
vegades
al mes

7,24

Fa
mesos
que no

l'uso

Mobilitat
10 10
9 9
8 7,57 7,60 8
7 7
6 6
5 5
Obligada No

obligada

Intermobilitat

7,55

No

Captivitat
10
9
7,58 8 7,56 7,58
7
6
5
Si Captiu No
del captiu
transport

public
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3.1 Evolucidé de les importancies

Evolucioé de les importancies dels ambits i els atributs 2014-2016

1. Rapidesa 6e 4t 6e
Oferta 2n .
2. Freqténcia 2n ir 2N
L 3. Avaries 3r 2n 4t
Fiabilitat 4t —— -
4. Validacio - - 14e
5. Temperatura de I'autobus 10e 136 76 A
6. Aglomeracions 8e 10¢e 12¢
Confort 7€ < - -
7. Autobusos nets 11é 78 15e V
8. Parades netes 12¢ 11e 11e
» . 9. Informacié general 13e 12¢ 13e
Informacio 6e > ST . \ .
10. Informacio sobre incidencies 9¢e 9e 9¢e
= tat : 11. Agressions 4t 6e r A
egureta r
9 12. Conducci6 1r 3r 3r
5 ibilitat 3 13. Rampes i pis baix 5e 8e 8e
ccess a r
o 14. Connexio i transport 7€ 5¢ 5é
Atencio 5e 15. Atencio al client 14¢e 14¢ 10e

Ambits/atributs més importants (el 1r és el més important)
Ambits/atributs menys importants
AV \ariacions destacables (increments o reduccions) respecte de 'onada anterior
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4.1 Evolucio de P’ISC pel que fa a la xarxa

L'ISC dels clients de la xarxa de Metro se situa en els 68,5 punts.
A causa de la reformulaci6 i I'optimitzacié del nombre d’atributs es trenca la série
historica de la valoracié de I'lSC.

675 68.2 70.1 71,5 72,6 695 72,9 72 72,9 731

Nov. 07 Nov. 08 Nov. 09 Nov. 10 Nov. 11 Nov. 12 Nov. 13 Nov. 14 Nov. 15 Nov. 16

17
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4.2 Evolucio de I'ISC pel que fa als CON

La valoracié més alta de I'ISC es registra a les linies dels CON de Zona Franca
i Ponent.

Evolucié de I'lSC 2014-2016

CON

Horta 71,5 73,0 72,0
Triangle 73,4 73,1 73,1
Zona Franca 71,4 72,4 73,5
Ponent 71,9 73,4 74,2

Per sobre de la mitjana de la xarxa
Per sota de la mitjana de la xarxa
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5.1 Perfil del client. Variables sociodemografiques

Genere Home 32% 34% 33%
Dona 68% 66% 67%
Edat Fins a 25 anys 13% 15% 14%
De 26 a 35 anys 16% 15% 15%
De 36 a 45 anys 19% 20% 20%
De 46 a 55 anys 17% 16% 18%
De 56 a 65 anys 16% 16% 16%
Més de 65 anys 18% 18% 18%
Mitjana d’edat 47 anys 47 anys 47 anys
Lloc de naixement | Catalunya 64% 62% 63%
Resta d’Espanya 20% 19% 19%
Estranger 16% 19% 18%
Lloc de residencia Barcelona ciutat 86% 86% 84%
Resta de 'IAMB 10% 10% 10%
Altres 4% 4% 6%
Estudis finalitzats Sense estudis 2% 4% 2%
Primaris 25% 19% 19%
Secundaris 42% 41% 40%
Universitaris 32% 36% 39%
Laboral Aturat 7% 5% 7%
Ocupat 57% 60% 59%
Estudiant 10% 10% 9%
Tasques de la llar 3% 2% 2%
Jubilat 24% 23% 22%

20
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Us de les xarxes de Metro i Bus

5.2 Perfil del client. Variables de mobilitat (1/2)

21

Tots els 3-4 Diesa | 1-2 Dies a 3 Dies al 1-2 Dies al | Fa mesos Total
dies la setmana |la setmana | mes mes que no l'uso
gf’;: e 29% 7% 15% 4% 5% 7% 67%
f;‘ie?;f]:naa 3% 6% 3% 1% 2% 2% 17%
:azse[ilriz:a 3% 1% 5% 1% 1% 1% 1%
3 Vegades o o o o o o o
al mes 0% 0% 0% 1% 0% 0% 2%
1-2
Vegades al 0% 0% 0% 0% 1% 0% 2%
mes
E;“nej?ﬁso 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
36% 14% 24% 7% 8% 36% 100%
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5.2 Perfil del client. Variables de mobilitat (2/2)

Variables de mobilitat 2016-2015

Tornada a casa 42% 45% 39%
Motiu del Mobilitat no obligada 29% 28% 30%
desplagcament

Mobilitat obligada 29% 27% 32%
Alternativa al Si 21% 26% 32%
transport public No 79% 74%, 78%

Més comode 35% 35% 27%
Motius per Dificultat d’aparcament 27% 32% 34%
no utilitzar el Rapidesa 10% 15% 14%
transport privat Més car 219, 8% 17%

Altres 7% 10% 8%
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5.3 Perfil del client. Capital tecnologic

Variables de capital tecnologic 2016-2015

. En disposa 85% 82% 79%
Targeta bancaria :
No en disposa 15% 18% 21%
. . En disposa 95% 94% 95%
Teléfon mobil :
No en disposa 5% 6% 5%
o En disposa 78% 87% 81%
Internet al mobil :
No en disposa 12% 13% 17%
En disposa 36% 41% 48%
Tauleta -
No en disposa 64% 59% 52%
Mobil + internet + En disposa 33% 39% 43%
tauleta No en disposa 67% 61% 57%




Conclusions
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6.1 Resum executiu

10.

La satisfaccié global dels clients de la xarxa de Bus millora respecte de I’any
anterior.

Millora la satisfaccié global dels clients de les linies dels CON de Ponent i Zona
Franca.

L’ambit més ben valorat és la fiabilitat. Els seus atributs milloren respecte de ’any
passat.

L’ambit pitjor valorat és el confort. Els seus atributs empitjoren respecte de I'any
passat.

Latribut pitjor valorat és «Aglomeracions: que no hi hagi aglomeracions dins del
bus».

Latribut «<Aglomeracions» és el pitjor valorat a tots els CON.

La valoracié de la satisfaccio global és superior a les linies de la nova xarxa de
bus.

Els clients de la xarxa de Bus donen més importancia als atributs de seguretat i
oferta.

Els ambits menys importants fan referéncia al confort i a la informacié.

L’ISC dels clients de la xarxa de Bus es manté estable respecte de I’any anterior.
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Annex 1. Satisfaccio dels aspectes per CON

Evolucioé de la valoracio dels atributs 2015-2016

Evolucio de I'ISC i la satisfaccio global 2015-2016

d’Horta
Atribut | 205 | 2016

Oferta

1. Rapidesa 7,33 7,31

2. Frequéncia 6,81 6,52V Triangle 7,56 7,52 73,1 73,1
Fiabilitat Z. Franca 7,47 7,64 72,4 73,5
3. Avaries 717 7,49 A Ponent 7,60 7,79 73,4 74,2
4. Validacio - 8,47 Xarxa 7,52 7,60 72,9 73,1
Confort

5. Temperatura de I'autobus 7,06 6,77V , _ ,

6. Aglomeracions 6,44 6,03V Millors valoracions del CON d’Horta

7. Autobusos nets 7.46 731V Pitjors valoracions del CON d’Horta

8. Parades netes 7,42 7,28 AV \aracions estadisticament significatives respecte
Informacio de I'onada anterior

9. General 7,26 7,46 A

10. Incidéncies 6,72 6,64

Seguretat

11. Agressions 7,52 703V

12. Conduccid 7,25 7,33

Accessibilitat

13. Rampa i pis baix 7,75 793 A

14. Connexié i transport 7,67 7,77

Atencid

15. Atencio al client 7,72 7,67
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Annex 1. Satisfaccio dels aspectes per CON

Evolucié de la valoracio dels atributs 2015-2016 Evolucio de I'ISC i la satisfaccio global 2015-2016
de Triangle
Atribut | 205 | 2016

Oferta

1. Rapidesa 7,32 7,34
2. Frequéncia 6,90 6,71V Trianale 7,56 7,52 73,1 73,1
Fiabilitat Z. Franca 7,47 7,64 72,4 73,5
3. Avaries 7,26 754 A Ponent 7,60 7,79 73,4 74,2
4. Validacié - 8,49 Xarxa 7,52 7,60 72,9 73,1
Confort

5. Temperatura de I'autobus 6,83 6,51V , , ,

6. Aglomeracions 6,55 612V Millors valoracions del CON de Triangle

7. Autobusos nets 7.41 7,67 A Pitjors valoracions del CON de Triangle

8. Parades netes 7,55 7,59 AV \arjacions estadisticament significatives respecte
Informacio de I'onada anterior

9. General 7,40 7,45

10. Incidéncies 6,68 6,63

Seguretat

11. Agressions 7,54 713V

12. Conduccid 7,31 7,67 A

Accessibilitat

13. Rampa i pis baix 7,83 8,21 A

14. Connexié i transport 7,64 7,64

Atencid

15. Atenci6 al client 7,63 8,00 A
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Annex 1. Satisfaccio dels aspectes per CON

Evolucioé de la valoracio dels atributs 2015-2016

de Zona Franca

Evolucio de I'ISC i la satisfaccio global 2015-2016

Oferta

1. Rapidesa 7,23 7,33 Horta 7,51 7,53 73,0 72,0
2. Frequéncia 6,66 6,55

Fiabilitat Z. Franca

3. Avaries 7,14 773 A Ponent 7,60 7,79 73,4 74,2
4. Validacié - 8,50 Xarxa 7,52 7,60 72,9 73,1
Confort

5. Temperatura de I'autobus 6,83 6,85 , ,

6. Aglomeracions 6.31 6.26 Millors valoracions del CON de Zona Franca

7. Autobusos nets 7.46 7,53 Pitjors valoracions del CON de Zona Franca

8. Parades netes 7,46 726 V AV \aracions estadisticament significatives respecte
Informacio de I'onada anterior

9. General 7,19 772 A

10. Incidéncies 6,63 6,95 A

Seguretat

11. Agressions 7,62 714V

12. Conduccid 718 751 A

Accessibilitat

13. Rampa i pis baix 7,79 8,23 A

14. Connexid i transport 7,69 7,89 A

Atencid

15. Atenci6 al client 7,54 7,88 A
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Annex 1. Satisfaccio dels aspectes per CON

Evolucio de la valoracio dels atributs 2015-2016 Evolucié de 'ISC i la satisfaccié global 2015-2016

de Ponent
Atribut | 205 | 2016

Oferta

1. Rapidesa 7,37 7,57 Horta 7,51 7,53 73,0 72,0
2. Freqiéncia 6,95 7,00 Triangle 7,56 7,52 73,1 73,1
Fiabilitat Z. Franca 7,47 7,64 72,4 73,5
3. Avaries 7,30 7,74 A Ponent 7,60 7,79 73,4 74,2
4. Validacio - 8,57 Xarxa 7,52 7,60 72,9 73,1
Confort

5. Temperatura de I'autobus 6,91 6,76 , ,

6. Aglomeracions 6.54 6,21V Millors valoracions del CON de Ponent

7. Autobusos nets 7.37 757 A Pitjors valoracions del CON de Ponent

8. Parades netes 7,53 7,44 AV \arjacions estadisticament significatives respecte
Informacio de I'onada anterior

9. General 7,27 7,46

10. Incidéncies 6,74 6,87

Seguretat

11. Agressions 7,65 734V

12. Conduccid 7,26 7,65 A

Accessibilitat

13. Rampa i pis baix 7,84 8,17 A

14. Connexié i transport 7,76 7,77

Atencid

15. Atencio al client 7,66 7,82
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Annex 2. Descripcio literal dels atributs

Descripcio literal dels atributs

32

Oferta

1. Rapidesa Que trigui poc a portar-te a destinacio, que sigui rapid.

2. Frequéncia Que la frequencia de pas dels autobusos sigui 'adequada, que passin sovint.
Fiabilitat

3. Avaries Que no hi hagi avaries ni interrupcions del servei.

4. Validaci6 Que les maquines per validar els bitllets funcionin correctament.

Confort

5. Temperatura de I'autobus

Que la temperatura a 'autobus sigui 'adequada.

6. Aglomeracions

Que no hi hagi aglomeracions a dins del bus.

7. Autobusos nets

Que els autobusos estiguin nets i ben conservats.

8. Parades netes

Que les parades estiguin netes i ben conservades.

Informacio

9. General Que la informacié de Bus sobre tarifes, horaris i planols sigui adequada i correcta.
10. Incidéencies Que la informacié sobre les interrupcions del servei sigui adequada i correcta.
Seguretat

11. Agressions

Que hi hagi sensaci¢ de seguretat al bus en relacié amb robaments, furts i agressions.

12. Conduccid

Que la conducci¢ sigui 'adequada per evitar caigudes, frenades i atrapaments.

Accessibilitat

13. Rampa i pis baix

Que l'accessibilitat a I'autobus sigui bona gracies al pis baix i les rampes.

14. Connexio i transport

Que la connexié amb altres linies i mitjans de transport sigui adequada.

Atencio

15. Atencié al client

Que els empleats atenguin i resolguin correctament les preguntes i les queixes dels clients.




Relacio
entre els
atributs

de 'onada
anteriori els
d’aquesta
onada
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Annex 2. Descripcio literal dels atributs

Descripcio literal dels atributs
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2016 Rapidesa (oferta) Que trigui poc a portar-te a destinacio, que sigui rapid.

2015 Rapidesa (eficacia) Que tardi poc a portar-te a la destinacio, sigui rapid i no hi hagi interrupcions.

2016 Freqléencia (oferta) Que la freqliencia de pas dels autobusos sigui 'adequada, que passin sovint.

2015 Freqgliencia (oferta) Que no s’hagi d’esperar l'autobus, que passi sovint.

2016 Avaries (fiabilitat) Que no hi hagi avaries ni interrupcions del servei.

2015 Regularitat (eficacia) Que compleixin els temps de pas establerts a les parades.

2016 Validaci¢ (fiabilitat) Que les maquines per validar els bitllets funcionin correctament.

2015

2016 Temperatura de I'autobus (confort) Que la temperatura a 'autobus sigui 'adequada.

2015 Temperatura de I'autobus (confort) Que la temperatura a I'autobus sigui 'adequada.

2016 Aglomeracions (confort) Que no hi hagi aglomeracions a dins del bus.

2015 Aglomeracions (confort) Que no hi hagi aglomeracions a dins del bus.

2016 Autobusos nets (confort) Que els autobusos estiguin nets i ben conservats.

2015 Neteja i conservacié autobus (higiene/neteja) Que els autobusos estiguin nets i ben conservats.

2016 Parades netes (confort) Que les parades estiguin netes i ben conservades.

2015 Parades adequades (confort) Que las parades siguin adequades, accessibles i estiguin ben conservades.

2016 Informacié general (informacio) Que la informacio de bus sobre tarifes, horaris i planols sigui adequada i correcta.

2015 Informacié general (informacio) Que la informaci6 a les parades sobre: tarifes, horaris, transbords, recorreguts...

2016 Agressions (seguretat) Que hi hagi sensacio de seguretat al bus en relacié amb robaments, furts i agressions.
2015 Sensacio de seguretat (seguretat) Que hi hagi sensaci6 de seguretat a 'autobus.

2016 Conducci6 (seguretat) Que la conduccio6 sigui 'adequada per evitar caigudes, frenades i atrapaments.

2015 Accidents i caigudes (seguretat) Que no hi hagi accidents, frenades, caigudes, atrapaments per portes.

2016 Rampa i pis baix (accessibilitat) Que l'accessibilitat a 'autobus sigui bona gracies al pis baix i les rampes.

2015 Autobusos accessibles (confort) Que l'accessibilitat a I'autobus sigui bona gracies al pis baix i les rampes.

2016 Connexiod i transport (accessibilitat) Que la connexié amb altres linies i mitjans de transport sigui adequada.

2015 Comoditat de les connexions (eficacia) Que resulti comoda la connexio entre altres linies/mitjans de transport.

2016 Atencio al client (atencio al client) Que els empleats atenguin i resolguin correctament les preguntes i les queixes dels clients.
2015 Personal amable (atenci¢ al client) Que els treballadors siguin amables i resolguin els problemes quotidians sobre validadores...
2015 Facilitat de connexions (eficacia) Que resulti comoda la connexié amb altres linies/mitjans de transport.

2016 Atencio al client (atencio) Que els empleats atenguin i resolguin correctament les preguntes i les queixes dels clients.
2015 Personal amable (atencio al client) Que els treballadors siguin amables, informin, atenguin i resolguin els problemes quotidians...
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