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Introducci6.

Tal i com es recull en el “Pla de transports de viatgers de Catalunya 2008-2012" (PTVC), la
implantacié de processos de garantia de la qualitat és un fet generalitzat en els diferents
sistemes de produccié i el transport public no n'és alie. La provisié d'una oferta de mobilitat
efectiva exigeix la prestacio amb un determinat nivell de qualitat.

Per aquest motiu, I’Administracié va implementar I'any 2006 la primera campanya per copsar de
primera ma la qualitat percebuda pels usuaris de la xarxa de transport public per carretera,
instaurant I'ts de I' index de Satisfaccid del Client (ISC) com a mesura que pondera la
satisfaccio del client amb la importancia que atorga als diversos aspectes de qualitat avaluats.

En aquest sentit, la Direccié6 General del Transport Terrestre de la Generalitat de Catalunya
(DGTT), és conscient de la necessitat de disposar de I' ISC dels serveis de transport de la seva
competencia, i molt especialment dels serveis de transport que compten amb un finangament
public addicional en el marc dels Contractes Programa formalitzats amb les empreses
concessionaries on I' ISC no només és una referéncia per a avaluar la qualitat dels serveis sin6
també un element que té una incidéncia economica per tal de penalitzar o incentivar la gestio
empresarial i el rendiment econdmic obtingut de I'explotacié dels serveis.

L' ISC permet obtenir quina valoraci6 fan els usuaris d'aspectes del servei com l'accessibilitat, la
informacid, la frequéncia, la puntualitat, I'atencié a l'usuari, el confort, la netedat, el preu, etc., a
més de coneixer quina ponderacio fan de cadascun dels aspectes. De la valoracié dels items
que son realment imputables a les empreses se'n deriva l'indicador aplicable als Contractes
Programa.

En aquest document es presenten els resultats de la campanya 2008 d'avaluacié de I'ISC, la
tercera que es duu a terme. En aquesta edici6 s'han mantingut aspectes introduits al 2007 i
s'ha considerat alguns items imputables només parcialment a les empreses i ponderats segons
el pes en responsabilitat que les mateixes empreses els han atorgat en una enquesta efectuada
al respecte per la DGTT.
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Metodologia

2.1. Treball de camp
2.1.1. Fitxa Técnica

Metodologia: S’ha emprat la combinacié de metodologies que millor permeten polsar la qualitat
de servei, realitzat entrevistes a usuaris sempre que ha estat possible, i procedint a I'observacio
d’aspectes objectius quan I'afluéncia d'usuaris no permetia I'assoliment d’'un nombre suficient
d’entrevistes.

Univers: Usuaris d'alguna de les 237 linies de serveis de regulars de transport de viatgers per
carretera subjectes a Contracte Programa, prestats per 47 empreses.

Mostra: 8.972 entrevistes fent servir un questionari semi-estructurat de 10-15 minuts de
durada, 2.312 entrevistes estructurades d’'uns 5 minuts de durada a usuaris de linies amb baixa
freqliéncia de passatgers. 1.298 observacions presencials a linies amb baixa afluéncia
d’'usuaris fent servir un llistat de comprovacio objectiva.

Periode de realitzacié del treball de camp: novembre 2008 a gener 2009
Treball de camp: STIGA de Barcelona, SL.
Supervisio metodologicai del treball de camp: Fundacié Bosch i Gimpera.

Direccié de I'estudi: Servei de Coordinacié i Gestié del Transport per Carretera. Direccio
General del Transport Terrestre. Generalitat de Catalunya (DGTT).

2.2. Explotacio6 de les dades
2.2.1. Metodologia de I'obtencié de I ISC.

Atenent al doble objecte de la mesura de la qualitat portada a terme, s'expressen dues dades
de resum global. Una correspon a la mitjana de satisfaccié global expressada per I'usuari, amb
el conjunt del servei que rep. Es tracta d’'una valoracid de satisfaccié directa formulada després
de les preguntes especifiques relatives a cadascuna de les variables de servei recollides en el
questionari.

L'altra només pren en consideracio les variables imputables a les empreses (encara que en
alguns casos sigui parcialment), i es correspon a ISC aplicable al contracte programa. Aquest
valor pondera la importancia i la valoracié de la satisfaccié atorgada per cada individu a cada
item, fent servir un model de regressié que analitza la relacié existent entre la valoracié global
del servei (variable depenent) i la satisfaccié dels diferents aspectes (variables explicatives).



REO 616

Variables aplicades al calcul de I'lSC contracte programa

Rapidesa del trajecte

Neteja de l'autobus

Puntualitat (que passin a la seva hora)
Estat/Imatge del vehicle (modern, nou...)
Tracte del conductor

Informacio (horaris, parades)

Comoditat de l'autobus

Perill d'accidents (tipus de conduccio)
Facilitat per pujar i baixar de I'autobus
Incidencies en el servei (canvis no previstos)
Seguretat ( Que no et molestin)

Variables no imputables a I'empresa. Excloses del calcul de

I'lSC contracte programa

Preu del viatge

Recorregut de la linia

Ubicaci6 de les parades

Freqiencia de pas (horaris ofertats)
Proximitat de les parades

Durada del viatge

Estat de la parada (manteniment, confort)
Adequacié horaris

Atencio al client a taquilles/oficines

Per tal d’aplicar un ISC el més ajustat possible a la realitat, el pes dels diferents items s’ha
corregit segons un coeficient que atorgava a les empreses més 0 menys responsabilitat sobre
cada factor, aquest, s’ha mantingut en funcié de I'enquesta efectuada als operadors I'any 2007.
Aixi mateix, en dos dels items (rapidesa i puntualitat), es va aplicar un segon factor corrector
d’aquest pes depenent de I'afectacié per congestio que tenien els serveis.

Grau de responsabilitat atorgat

al’empresaen el resultat de
I'item

Variables

Pateix No pateix
congestid congestid
viaria viaria
Rapidesa del trajecte 25% 75%
Neteja de l'autobus 100% 100%
Puntualitat (que passin a la seva hora) 25% 75%
Estat/Imatge del vehicle (modern, nou...) 100% 100%
Tracte del conductor 100% 100%
Informaci6 (horaris, parades) 50% 50%
Comoditat de I'autobls 100% 100%
Perill d'accidents (tipus de conduccio) 50% 50%
Facilitat per pujar i baixar de l'autobls 75% 75%
Incidencies en el servei (canvis no previstos) 50% 50%
Seguretat (Que no et molestin) 75% 75%
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Finalment, per tal de calcular aquest ISC s’han aplicat els coeficients extrets de I'analisi de la
regressié per a cadascuna de les variables incloses, s’han multiplicant pels factors correctors
corresponents a la responsabilitat de I'empresa i s’han normalitzat sobre 1, quedant de la
manera seguent:

;
PARAMETRES (ordenats de forma descendent) Ambt estié

Puntualitat de I'autobus 0.0638 0.1650
El tracte dels conductors de la linia 0.2220 0.1914
Comoditat / confort de I'autobus 0.2021 0.1742
Netedat de I'autobus 0.1608 0.1386
Incidencies en el servei (canvis no previstos) 0.0493 0.0425
El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0490 0.0422
L'estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0928 0.0800
La informaci6 (horaris, parades) 0.0431 0.0372
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0510 0.0440
La seguretat (Que no et molestin) 0.0500 0.0431
La rapidesa del trajecte 0.0161 0.0417

Sobre la base de dades s’han introduit els respectius pesos per a cada variable i, individu a
individu, s’ha multiplicat la valoracié que en fa de cada variable (de 0 a 10) pel pes que se li ha
donat, de manera que sumant posteriorment totes les variables d’un mateix individu s'obté una
nota global del servei de 0 a 10 (ISCj). De la mitjana de tots els individus s’ha obtingut I'ISC
aplicable al contracte programa.

Atés que I'ISC depén de la suma dels diferents factors, en I'obtencié de la mitjana final s’han
descartat aquells individus que no havien valorat la major part dels items.

Aquest procediment general configurat pel cas de les linies d'alta afluéncia d'usuaris, s’ha
adaptat per a la resta de linies on l'afluéncia d’'usuaris, i el consegient nivell mostral, no
permetia implementar aquest procediment general assimilant les variables de les quals s’havia
pres nota en les observacions amb les variables considerades en l'enquesta de P'ISC.
D’aquesta forma, a I'hora d'atorgar un valor d’'ISC de linia s’ha donat prioritat a la incorporacié
de tanta informacio fiable i consistent disponible al menor nivell de detall com s’ha obtingut.
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3 Aplicacié de I'ISC al contracte programa

En el punt 5 del model de Contracte Programa s'introdueix el nou sistema de compensacions /
penalitzacions i s’estableix que:

“El Departament de Politica Territorial i Obres Publiques té el proposit d’avaluar la qualitat dels
serveis de transport regular de la seva competéncia mitjancant I'indicador ISC. Per tant, als
efectes d’aquest contracte programa, es fixara un ISC de referéncia (ISCR) per a cada servei a
partir del qual s’establira un sistema d'incentius (IISC) i penalitzacions (PISC), segons el valor
d’aquest indicador obtingut cada any per a cada servei (ISCi).

Als efectes previstos en el paragraf anterior, s’estableix una franja de manteniment per sobre i
per sota de I' ISCR dins de la qual ni s'incentiva ni es penalitza la gestié del servei. A partir de
certs llindars de desviacié més enlla d’aquesta franja, s'incentivara o es penalitzara a I'empresa
concessionaria amb un percentatge d'increment o decrement del cost de produccié de cada
servei (K)".

Aixi, en la campanya ISC 2006, es va establir un valor ISCR = 7,50 (la mitjana aritmetica
resultant dels ISC dels serveis amb contracte programa), que es pretén mantenir invariable per
a les campanyes posteriors i el qual s'utilitza com a referéncia a la taula que estableix la franja
de manteniment i les diferents escales de compensacions / penalitzacions que hi ha
continuacio.

No obstant aix0, tal com s'especifica en el mateix Contracte Programa, 'Aquest valor i les
condicions d'aplicacié d'incentius i penalitzacions de la taula anterior podran ser objecte de
revisio a criteri de la Direccid General del Transport Terrestre, a mesura que se n'amplii el
coneixement i I'evolucié en el temps.' Malgrat la voluntat de mantenir els nivells de referéncia el
més invariables possible, a partir dels resultats d'aquest primer any i segons la dispersio de
valors observada, per a les properes edicions s'ajustaran el valor Contingut de la fitxa de
referéncia i els coeficients que marquin els intervals d'aplicacié de I' incentiu o la penalitzacio.

Aixi la taula de variaci6 aplicada és la segient:

Incentiu /

formula adaitada interval resultant enalitzacid

Manteniment  ISCR—1< ISCi<ISCR+1  75-1< ISCi<7.5+1 6,5001-8,4999  IISC=PISC=0

ISCg = valor de referéncia
ISC;) = I1SC del servel / empresa
lisc = Incentiu lligat a I'ISC
Pisc = Penalitzacio lligada a I'lSC
K = Cost de produccid del servei

Situacio férmula contracte programa

Oon:

La franja de manteniment s’estableix entre 6,5001 i 8,4999, el ‘benefici industrial’ es manté en
el 7% a partir d'aqui, es creen les seglents:
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ISCi situat entre 8,5000 i 9,4999, i superior. Primera franja d’'incentiu, que equival a
un 1% del cost del servei, és a dir, augmenta el ‘benefici industrial’ en 1 punt i passa a
ser del 8%.

ISCi situat entre 5,5001 i 6,5000, o menor. Primera franja de penalitzacid, que
correspon a un 2% del cost del servei, amb la qual cosa el benefici industrial es
redueix en 2 punts passant a ser del 5%.

A I'hora de determinar el valor per a la liquidacié del contracte programa, es fa servir el limit
superior de I' interval de confianga, equivalent al sumatori de dues sigmes al valor mitja
expressat per a cadascuna de les linies. D'aquesta forma es fa servir I'escenari més favorable a
les empreses concessionaries.
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ISC aplicat

Atenent a la diversa metodologia d'obtencid de dades en relacié amb la mostra de les linies
amb Contracte Programa, s’estableix un model per a 'aplicacié definitiva de I'lSC on s’atribueix
un index o altre en funcié de la mostra obtinguda, que maximitza el detall d’'informacid fiable per
linia, i procura reflectir al maxim tota la informacié recopilada a cadascuna de les linies
avaluades, segons s’expressa en el quadre segient:

Linia
n ISC linia > 100
No
n ISCo linia> 6
No
y o <1 punt
Concessio Diferéncia entre
) 4 ISCo i Mitjana ISCp
n ISC concessié > 100 0.75 ISCo linia+
; 0.25 Mitjana (ISC, ISCp
Si 29 4
No 0.75 ISC concessi6 +
0.25 linia (ISCo + (ISCp (si n> 2
. 100% ISCo
Y linia 93
Empresa

n ISC empresa > 100
Si

No
1 v Nombre de linies
0.78'ISCo disponible empresa 0.75 1SC empresa + engQguesyras
0.28°( ISCo linia + Mitjana (ISCASCp)) .25 (ISCo + (ISCp (si n> 209)))

9 13

Aixi doncs, si la mostra obtinguda per linia és superior a 100 individus, s'aplica un ISC especific
d'aquesta mateixa linia. Les linies en les quals la seva naturalesa i afluéncia d'usuaris
impossibilita assolir aquest detall mostral, i a efectes d’obtenir un index el més fiable possible,
es passen a analitzar mitjancant observacions sistematiques estandarditzades i objectivitzades
segons metodologia preestablerta, que permet considerar que a partir de 6 observacions
l'indicador ja es prou fiable com per reportar un indicador ISCo de linia.

Les observacions es completen amb enquestes a tants usuaris d'aquesta linia com sigui
possible abastar, segons les seves afluéncies. La valoracié obtinguda per mitja d’aquestes
entrevistes es contrasta amb la valoracié mitjana obtinguda amb les 6 reportades pels auditors
experts. Quan hi ha més de 20 valoracions o ambdues valoracions sén consistents, les
valoracions de les observacions es ponderen amb els resultats obtinguts a través de les
enquestes. Quan a més de comptar amb menys de vint entrevistes, les valoracions entre
observacions i entrevistes sén divergents, es considera que les enquestes corresponen a casos
anomals i es prescindeix d’aquesta valoracio.
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En el suposit que no hagi estat possible comptar amb informacié suficientment robusta a nivell
de linia, es passen a considerar agrupacions de linies més grans, tenint en compte la concessio
o 'empresa, valors que es reporten ponderats per la informacié disponible que es tingui a nivell
de linia.

Aixi mateix, les valoracions de satisfaccido analitzades i els ISC reportats, prenen en
consideracié Unicament I'evolucié de I'empresa i de la linia, més que no pas l'evolucié de
conjunt del mercat. Dit d’'una altra forma, s’aplica un factor corrector de mercat, per tal d’evitar
distorsionar la visié de I'evolucié individual de l'indicador amb la propia evolucié del sector. En
aquest sentit s’ha fet servir ''SSCE" del sector transport com a factor de correccié.

EVOLUCION ANUAL

—#— SATISFACCION —&—FIDELIDAD

) ANO SATISFACCION __ FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE

100 PRESCRIPCION —ISSCE 2005 74.14 89,00 86.75 83.30
5006 7576 77.47 8459 8.8

17

901 . 2007 71.26 73.19 81.97 75.4
7

80 4 E 2008 72.88 75.88 82.61 7
70 4

[ - —_—_—_———,——,—,—,————— -

L T

0 - —mm

30 1

204

I ————

2005 2006 2007 2008

Font: STIGA. Dades de I'|SSCE Septembre de 2008.

Amb tot, una vegada determinat I''SC que s'aplica a cada linia, i una vegada realitzada la
correccié, s'estableix una franja de manteniment per sobre i per sota de I' ISCR dins de la qual
ni s'incentiva ni es penalitza la gesti6 del servei. A partir de certs llindars de desviacié més enlla
d'aquesta franja, s'incentivara o es penalitzara I'empresa concessionaria amb un percentatge
d’increment o decrement del cost de producci6 de cada servei (K)".

Aixi, en la campanya ISC 2006, es va establir un valor ISCR = 7,50 (la mitjana aritmetica
resultant dels ISC dels serveis amb contracte programa), que es pretén mantenir invariable per
a les campanyes posteriors i el qual s'utilitza com a referéncia a la taula que estableix la franja
de manteniment i les diferents escales de compensacions / penalitzacions que hi ha
continuacio.

No obstant aix0, tal com s'especifica en el mateix Contracte Programa, 'Aquest valor i les
condicions d'aplicacié d'incentius i penalitzacions de la taula anterior podran ser objecte de
revisio a criteri de la Direccid General del Transport Terrestre, a mesura que se n'amplii el
coneixement i I'evolucié en el temps.' Malgrat la voluntat de mantenir els nivells de referéncia el
més invariables possible, a partir dels resultats d'aquest primer any i segons la dispersio de
valors observada, per a les properes edicions s'ajustaran el valor Contingut de la fitxa de
referéncia i els coeficients que marquin els intervals d'aplicacié de I' incentiu o la penalitzacio.

! index STIGA de Satisfaccié del Consumidor Espanyol. En la seva edicié de Setembre de 2008,
recull una evoluci6 sectorial positiva que s’ha aillat i s’ha fet servir com a factor de correccio.
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Contingut de la fitxa de resultats particulars

A la secci6 segient s’exposen els resultats particulars corresponents a la seva empresa on
trobara els continguts segients:

Mitjana de satisfaccio global
s dels usuaris de les linies STIGA
avaluades
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6 Resultats provincials

A les pagines segiients s’exposa el detall de resultats particulars de la provincia de
Barcelona.

Resultats de I'estudi
Dades Globals

BARCELONA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.14 7.21
Error 0.019 0.016
SG usuari '07 7.01 7.13
Evolucié +0.13 +0.08
ISC Contracte Programa 7.72 7.99
ISC CP '07 7.57 7.59
Evolucio +0.15 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

BARCELONA
Mitjana % Ins.
% mostra  Global Evol (0-4)
Home 1926 33.4%| 7.15 +0.16 8.5%
Dona 3847 66.6% 7.13 +0.11 10.7%
Menys de 30 2281 39.5% 7.00 +0.25 10.2%
30-64 2971 51.5% 7.17 +0.06 10.2%
65 0 més 521 9.0%  7.56 +0.06 7.9%
Treballa o estudia 4141 75.1% 7.08 +0.15 9.9%
Ni treballa ni estudia 1370 249%  7.29 +0.04 10.7%
Obligada 3338 59.3% | 7.09 +0.19 9.9%
No obligada 2289 40.7% | 7.20 +0.00 10.4%
Frequent 4481 77.6% 7.12 +0.23 10.5%
Esporadic 1290 22.4%  7.20 +0.05 8.1%
Disposa 1815 32.6% 7.12 +0.01 9.3%
No disposa 3756 67.4% 7.14 +0.17 10.4%
Catalunya 3407 61.6% 6.94 . 11.5%
Resta Espanya 877 159% 7.32 . 9.4%
Resta UE 218 39% 7.59 . 7.3%
Fora UE 1031 18.6% 7.54 . 6.6%
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Resultats per parametre

Pes BARCELONA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.06 +0.24 20.8%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.02 -0.08 7.0%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 753 +0.16 10.0%
£ Netedat de 'autobus 0.0651 7.49 +0.08 10.9%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.05 +0.16 10.4%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 7.92 -0.06 6.8%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 712 +0.04 14.8%
8 La informacio (horaris, parades) 0.0349 6.49 +0.06 28.6%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 743 -0.05 14.8%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.07 +0.16 5.4%

La rapidesa del trajecte 0.0261 7.28 +0.25 12.3%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.74  +0.03 42.0%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.25 +0.21 33.2%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 7.36 +0.23 13.0%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 7.03 -0.00 15.3%
Lé L'atenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 6.82 +0.06 21.3%
g Preu del viatge 0.0299 5.47 -0.45 48.3%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.74 +0.16 21.5%
El recorregut de la linia 0.0212 723 +0.21 13.9%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 712 +0.14 13.2%

Satisfaccié Global de l'usuari

| 714 +0.13 10.0%

it/ AREADE

A QUALITAT

! SUFICIENT Seguretat

E L] @ Incidén

' ® Perill

1

1

1

:

9 @ Pujar i baixar

8 Estatparada @ Horari

© @ Rapidesa

5 [ )

= @ Imatge AREA D’ ESPECIAL VIGILANCIA .
% ® Ubicacio q 6un%ualltat
|

1

! ® Durada

! @ Estat parada

1

|

|

. Informacio

|

¢ AREA DE @ Horaris

VIGILANCIA AREA PRIORITARIA DE MILLORA

Importancia ----------------- it
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Accions prioritaries per a la Territorial

(A5

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total en Posicionament respecte Pes segons la influéncia
cada aspecte del servei de les a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
Empreses de la zona empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 7.06 -0.25 0.1033
Comoditat / confort de I'autobuls 7.53 -0.20 0.0818
©
% El tracte dels conductors de la linia 8.02 -0.15 0.0898
(@]
g Netedat de I'autobls 7.49 -0.27 0.0651
% La informacié (horaris, parades) 6.49 -0.37 0.0349
IS
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 712 -0.23 0.0375
3 (modern, nou...)
® El Perill d'accidents (tipus de conduccid) 7.92 -0.26 0.0397
(%]
% InC|d_enC|eS en el servei (canvis no 8.05 -0.31 0.0399
S previstos)
& La facilitat per pujar i baixar de I'autobls 7.43 -0.21 0.0275
<
La rapidesa del trajecte 7.28 -0.18 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 8.07 -0.21 0.027
La fregiéncia de pas (horaris oferts) 5.74 -0.33 0.1299 43.4%
_L_ac_it_aquacm d’horaris de la linia (hora 6.25 023 0.0798 12.4%
inici i fi)
Preu del viatge 5.47 -0.17 0.0299 2.4%
(%] 1 ’ =
8 La durad.a del watg‘e _de I'autobus (0 703 -0.24 0.0403 2 0%
S molt lent; 10 molt rapid)
% La ubicacié de les parades 7.36 -0.19 0.0404 1.6%
=g . : . —
o LateQC|o_aI client a taquilles / oficines 6.82 -0.30 0.0304 1.4%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.74 017 0.0236 0.8%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.23 -0.19 0.0212 0.5%
La proximitat de les parades (distancia 712 -0.25 0.01 01%
entre elles)
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Ranquing d'empreses

Mitjanes Minim Linia Maxim Linia
Empresa S.Global ISCCP S.Global ISCCP S.Global ISCCP

1 Autocars Vendrell 8.15 8.76 8.15 8.76 8.15 8.76
2 Autos Castelbisbal, SA 7.79 8.47 7.79 8.47 7.79 8.47
3 Empresa Sagalés, SA 7.20 8.23 7.06 7.56 8.35 8.99
4 SA Alsina Graells de Autotranporte 7.05 8.14 6.83 7.31 8.96 8.81
5 Autocares Julia, SL 7.65 8.10 7.58 8.10 7.58 8.10
6 La Hispano Llacunense, SL 7.24 8.02 7.14 7.94 7.24 8.10
7 Transbages, SL 7.54 8.01 7.44 7.77 8.26 8.52
8 Ferrocarriles y Transportes, SL 7.26 7.99 6.83 7.47 8.84 8.45
9 Transportes Generales de Olesa, SA 7.52 7.98 6.70 7.42 8.11 8.42
10 Autocorb, SA 7.57 7.98 7.57 7.98 7.57 7.98
11 SA. Masats Transports Generals 7.82 7.90 7.39 7.20 8.20 8.46
12 Soler i Sauret, SA 7.45 7.86 7.26 7.73 7.67 8.10
13 Autocars Rovira 7.52 7.77 7.42 7.49 7.61 8.05
14 25 Osona Bus, SL 7.49 7.77 7.49 7.75 7.56 7.78
15 Montferri Hermanos, SL 6.54 7.73 6.54 7.73 6.54 7.73
16 Cingles Bus, SA 6.99 7.49 5.90 6.36 9.12 9.04
17 La Vallessana, SA 7.21 7.46 7.35 7.00 7.34 7.67
18 Cintoi Bus, SL 7.24 7.42 7.24 7.23 7.24 7.65
19 Mohn, SL 6.54 7.41 6.54 7.41 6.54 7.41
20 Tranportes Castella, SA 7.01 7.35 7.14 6.90 7.89 8.24
21 Marti Renom SA 6.91 7.23 6.82 6.18 7.50 8.38
22 Empresa Casas 7.28 7.15 7.28 7.15 7.28 7.15
23 La Hispano lgualadina, SA 6.67 7.12 6.47 6.23 7.70 7.74
24 CRA La Hispania, SA 6.80 6.90 6.46 6.12 7.14 7.68
25 Martin Colomer, SL 6.47 6.65 6.47 6.65 6.47 6.65
26 Empresa Plana, SL 5.56 5.36 5.56 5.36 5.56 5.36

NOTA: Aquest valor incorpora nomeés les linies corresponents a la demarcacioé de Barcelona. Per tant les dades no tenen perqué
coincidir amb les fitxes per empresa que contemplen totes les linies de I'empresa, independentment de la demarcacio.
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Resultats per parametre

Mitjana
a - g 0

> g g £ % £ 3
3 5 & & a3z 5o
= 8 v » g g I 0
— o © © ] o 0
28 885 88 3 ¢
6 8 2 2 2 2338
< Puntualitat de 'autobts 706 8.30 10.00 8.33 10.00 7.73 7.62 6.98 7.12
g El tracte dels conductors de la linia 8.02 7.90 6.25 6.91 6.89 8.13 9.11 7.92 8.07
g Comoditat / confort de I'autobus 7.53 7.31 10.00 9.29 10.00 7.79 8.61 6.91 7.35
% Netedat de I'autobus 7.49 7.81 10.00 8.53 9.99 8.12 8.46 7.22 6.97
g Incidéncies en el servei 8.05 8.18 5.63 6.26 6.41 8.25 8.92 6.82 7.50
g El Perill d’accidents 7.92 7.18 . . . 822 8.74 7.68 7.92
c_“; L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.12 7.45 8.38 7.77 9.97 8.08 7.84 4.31 6.25
¢ Lainformacio 6.49 7.14 1.25 4.18 2.82 7.78 7.08 6.63 6.43
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobis 743 7.36 . . . 7.71 8.41 4.64 6.93
%_ La seguretat 8.07 7.66 . . . 814 8.71 7.87 8.09
< La rapidesa del trajecte 7.28 8.14 . . . 7.45 8.05 7.06 7.08
La freqliéncia de pas 5.74 6.36 . . . 6.38 5.78 5.76 5.33
L'adequacio d’horaris de la linia 6.25 6.51 . . . 6.63 6.53 5.44 5.99
? La ubicaci6 de les parades 7.36 750 . . . 7.67 7.99 7.02 7.38
% La durada del viatge de l'autobus 7.03 790 . . . 7.16 7.69 7.08 6.88
%’_ L’atenci6 al client a taquilles / oficines 6.82 6.98 . . . 6.49 8.93 6.63 7.13
g Preu del viatge 547 5.64 . . . 591 6.74 4.46 5.68
Z Lestatdela parada on ha pujat 6.74 7.08 . . . 7.17 7.41 6.41 6.63
El recorregut de la linia 7.23 8.14 . . . 7.20 7.83 6.92 7.03
La proximitat de les parades 7.12 7.38 . . . 7.24 8.10 6.58 6.81
Satisfaccio Global de l'usuari 7.14 7.49 7.65 7.52 8.15 7.57 7.79 6.80 6.99
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Aplicables al contracte Programa

No aplicables

REO 616

Mitjana
LB
" @ <

L8 8 g B < 7o O
@ 8 T Ys Y, s 5 E
n ®) o N 8 2d2on o =
5 § § ¢ 55S3£%% 8 8
8 g ¢ ¢ ¢ gfoeses 3 I
s £ 2 2 £ 5EGicf 5 &
O (@) L L W w233 4 =
Puntualitat de 'autobds 706 6.65 10.00 7.81 7.28 7.50 6.85 7.14 6.80 6.60
El tracte dels conductors de la linia 8.02 8.24 6.89 6.38 8.40 8.26 7.48 8.78 7.62 7.81
Comoditat / confort de I'autobus 753 7.13 6.91 2.72 7.83 7.78 6.98 7.99 8.14 7.50
Netedat de I'autobus 7.49 7.14 8.09 4.28 7.67 7.89 6.68 8.16 7.68 7.45
Incidencies en el servei 8.05 7.72 7.48 6.19 7.72 8.15 8.34 8.73 8.35 7.63
El Perill d’accidents 7.92 8.13 . . 812 7.94 7.49 8.60 8.03 7.81
L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.12 6.76 6.33 6.44 7.09 7.46 6.96 7.22 7.76 7.20
La informacio 6.49 6.29 4.95 457 6.93 7.13 6.51 6.56 6.08 5.65
La facilitat per pujar i baixar de I'autobuls 7.43 7.54 7.71 756 7.83 7.89 7.66 7.58
La seguretat 8.07 8.28 7.99 7.93 7.99 8.74 8.03 7.92
La rapidesa del trajecte 7.28 7.47 6.77 7.45 7.18 8.01 7.07 6.79
La freqiiéncia de pas 5.74 5.89 5.56 6.01 4.74 5.57 6.62 4.96
L'adequacio d’horaris de la linia 6.25 6.38 5.53 6.19 5.87 6.17 6.85 6.17
La ubicaciod de les parades 7.36 7.71 7.10 7.28 7.05 7.47 7.48 6.77
La durada del viatge de l'autobus 7.03 7.42 6.77 7.06 7.13 8.04 6.19 6.50
L'atencid al client a taquilles / oficines 6.82 4.90 6.96 7.35 6.08 8.90 6.96 5.96
Preu del viatge 5.47 6.50 4.87 5.40 553 7.05 5.68 5.75
L'estat de la parada on ha pujat 6.74 6.90 7.00 6.91 5.62 6.24 7.00 6.09
El recorregut de la linia 7.23 7.36 6.62 7.10 7.11 8.14 7.47 6.46
La proximitat de les parades 712 732 . . 6.93 6.93 6.83 7.61 7.39 6.57
Satisfaccié Global de l'usuari 7.14 7.24 7.28 556 7.20 7.26 6.67 7.24 7.21 6.91
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Mitjana
5 E %3¢ § o8 B O
(S o) o O o O - ]
) I 90vey 5 o g 270
S @t £2%5 8§ ¢ g5
— . O n s a .- O o o
S £ £ % <822 5 2 2 2%
c S S Sa5255 3 &8 & E8
< Puntualitat de I'autobds 706 6.02 6.92 6.25 6.32 8.78 7.35 5.95 7.27 7.97
g El tracte dels conductors de la linia 8.02 6.55 7.74 6.55 7.69 6.08 8.35 7.75 8.63 8.51
g’ Comoditat / confort de I'autobus 753 6.56 7.27 9.78 7.92 9.18 7.77 7.12 7.98 7.73
% Netedat de I'autobus 7.49 7.27 7.37 8.34 7.61 857 7.92 6.41 7.55 8.06
g Incidencies en el servei 8.05 7.03 7.71 5.00 7.90 6.68 8.15 8.25 8.13 8.94
g El Perill d’accidents 792 694 739 . 804 . 828 7.78 8.22 829
c_“; L’estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.12 6.89 7.28 7.98 8.04 9.02 7.45 6.22 7.81 7.54
¢ Lainformacio 6.49 555 6.73 3.74 6.03 4.58 6.84 5.69 6.91 6.24
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 743 7.18 757 . 785 . 7.82 6.22 7.91 822
%_ La seguretat 807 740 758 . 814 . 8.40 7.95 8.18 8.56
< La rapidesa del trajecte 728 6.86 7.16 . 710 . 7.46 7.36 7.48 7.22
La frequencia de pas 574 531 415 . 581 . 561 7.21 6.57 5.36
L'adequacio d’horaris de la linia 6.25 5.76 465 . 578 . 7.02 7.53 7.02 6.46
® La ubicacié de les parades 736 693 686 . 704 . 7.86 7.98 7.63 7.46
% La durada del viatge de l'autobus 703 702 674 . 716 . 6.84 7.21 7.12 6.78
%’_ L’atenci6 al client a taquilles / oficines 682 581 578 . 725 . 833 7.32 7.23 6.88
g Preu del viatge 547 530 544 . 464 . 542 3.93 5.25 6.10
Z Lestatdela parada on ha pujat 6.74 6.10 661 . 711 . 657 7.13 7.32 6.78
El recorregut de la linia 723 725 678 . 695 . 7.46 7.61 7.45 7.26
La proximitat de les parades 712 6.79 684 . 707 . 7.57 753 7.29 7.27
Satisfaccié Global de l'usuari 7.14 6.47 6.54 6.54 7.05 7.82 7.45 7.01 7.54 7.52

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats
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Ranquing de linies

Les 10 millors Mitjanes
Linia Empresa S.Global ISCCP  ISC Aplicat
1 Argentona - Matar6 (Hospital) Cingles Bus, SA 9.12 9.04 Linia O+P

Empresa Sagalés,

2 Vic a Viladrau (1-014) 8.35 8.99 Linia O+P

SA
. . . SA Alsina Graells de .
3 L'Espunyola a Puig-reig Autotranporte 8.96 8.81 Linia O
Vilafranca del Penedés a St. Sadurni Autocars Vendrell 8.15 876 Linia O

d'Anoia i a Cantallops

Empresa Sagalés,

5 Canoves a Granollers (1-017) SA 8.05 8.69 Linia O
5 Circumv. Estacions Parets i Montmel6 (I- Empresa Sagalés, 8.73 8.62 Linia O+P
100) SA
7 L'Ametlla del Vallés - La Garriga gzlpresa Sagales, 8.59 8.58 Linia O+P
8 Berga a Gosol (1-010) SAAlsina Graellsde ¢ 2, g gg Linia O
Autotranporte
9 Manresa a Mura (L7) Transbages, SL 8.26 8.52 Linia O

Autos Castelbisbal,

10 Rubi a Castellbisbal (I-104) SA 7.79 8.47 Linia
Les 10 pitjors Mitjanes
Linia Empresa S.Global ISCCP  ISC Aplicat
Alpens‘a St. Quirze de B. i a Prats de Tranportes Castella, 714 6.90 Empresa
Llucanés SA
. Tranportes Castella,
92 Prats de Llucanés a Barcelona SA 7.14 6.90 Empresa
93 Sant Joan de Vilatorrada - Manresa 'gsnportes Castella, 7.01 6.90 Linia
94 Montseny (Sant Esteve -Granollers) Cingles Bus, SA 7.13 6.85 Linia O
Arenys de Mar - Arenys de Munt - St. . .
Iscle de V. (1-050) Martin Colomer, SL 6.47 6.65 Linia
96 Matard a Canyamars (Dosrius) (1-042) Cingles Bus, SA 5.90 6.36 Linia
97 Carme a Igualada (1-009) La Hispano 6.47 6.23 Linia O
9 Igualadina, SA ' ’
98 Sabadell a Les Pedritxes (I-005) Marti Renom SA 6.82 6.18 Linia O+P
99 Mollet - Martorelles CRA La Hispania, 6.46 6.12 Linia

SA

Vilafranca del Penedés a Sitges per

00 Olivella (1-062) Empresa Plana, SL 5.56 5.36 Linia O+P
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7 Resultats particulars d'empresa

A les pagines segiients s’exposa el detall de resultats particulars per empresa seguint
I'esquema exposat en la seccié precedent.

Resultats de I'estudi
Dades Globals

Empresa Plana, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 6.23 7.21
Error 0.066 0.016
SG usuari '07 6.35 7.13
Evolucio -0.12 +0.08
ISC Contracte Programa 6.91 7.99
ISC CP '07 6.77 7.59
Evolucio +0.14 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Empresa Plana, SL

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 182 36.9% 6.36 -0.03 18.1%
Dona 311 63.1% 6.15 -0.17 27.7%
Menys de 30 180 36.5%  6.05 -0.10 27.8%
30-64 286 58.0% 6.31 -0.01 22.0%
65 0 més 27 55% 6.57 -0.73 22.2%
Treballa o estudia 376 77.7% 6.22 +0.09 23.1%
Ni treballa ni estudia 108 22.3%| 6.31 -0.62 25.9%
Obligada 291 59.5% 6.22 +0.26 23.4%
No obligada 198 40.5% | 6.27 -0.58 24.2%
Frequent 369 748% 6.18 +0.25 25.2%
Esporadic 124 25.2% 6.39 -0.31 21.0%
Disposa 129 26.6% 6.30 -0.16 23.3%
No disposa 356 73.4% 6.21 -0.12 24.4%
Catalunya 256 525% 6.06 . 27.3%
Resta Espanya 94 19.3% 6.04 . 27.7%
Resta UE 24 49% 6.30 . 37.5%
Fora UE 114 23.4% 6.80 . 9.6%
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Resultats per parametre

Pes Empresa Plana, SL
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 579 -0.18 39.2%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.39 -0.75 24.9%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 6.10 -0.66 27.9%
£ Netedat de 'autobus 0.0651 6.15 -0.47 27.4%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 6.81 +0.32 25.5%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 6.42 -0.38 23.0%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 5.37 -0.99 43.3%
8 Lainformacio (horaris, parades) 0.0349 5.38 -0.42 45.2%
:5(. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 6.30 -0.39 23.6%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 6.87 -0.26 17.8%

La rapidesa del trajecte 0.0261 6.32 -0.15 22.0%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.17 -0.59 52.6%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 5.87 -0.13 37.5%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 6.44 -0.18 19.4%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 6.30 -0.20 23.6%
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 592 +0.37 28.6%
§ Preu del viatge 0.0299 4.93 -0.12 60.0%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.06 -0.08 25.3%
El recorregut de la linia 0.0212 6.31 -0.22 20.8%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.28 -0.26 22.4%
Satisfaccié Global de l'usuari - -0.12 24.1%

it AREADE

A QUALITAT
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Eeo)reo6ie
Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 5.79 -1.52 0.1033
El tracte dels conductors de la linia 6.39 -1.78 0.0898
«
% Comoditat / confort de I'autobuls 6.10 -1.63 0.0818
(@]
g Netedat de I'autobls 6.15 -1.61 0.0651
% L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 537 198 0.0375
< (modern, nou...)
‘g La informaci6 (horaris, parades) 5.38 -1.48 0.0349
(&)
® El Perill d'accidents (tipus de conducci6) 6.42 -1.76 0.0397
(%]
@ Incidéencies en el servei (canvis no
_c.3 TS 6.81 1.55 0.0399
5 La facilitat per pujar i baixar de l'autobls 6.30 -1.34 0.0275
<
La rapidesa del trajecte 6.32 -1.14 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 6.87 -1.41 0.027
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 5.17 -0.90 0.1299 27.7%
_Lgc.it_aquacm d’horaris de la linia (hora 587 061 0.0798 7 1%
inici i fi)
La ubicaci6 de les parades 6.44 -1.11 0.0404 1.8%
(%] 1 ’ =
8 La durad.a del watg\e Qe I'autobus (0 6.30 -0.97 0.0403 1.8%
2 molt lent; 10 molt rapid)
%’_ Preu del viatge 4.93 -0.71 0.0299 1.5%
o . . . —
o Latengo_al client a taquilles / oficines 592 -1.20 0.0304 1.3%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.06 -0.85 0.0236 0.6%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 6.31 -1.11 0.0212 0.5%
La proximitat de les parades (distancia 6.28 1.09 001 01%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
g Puntualitat de I'autobus 579 6.79 9.29 7.92 8.89 6.67 8.75 10.0 9.64 9.38 5.79
© El tracte dels conductors de la linia 6.39 6.38 6.04 592 6.47 5.75 6.53 2.78 3.96 6.30 6.39
E’ Comaoditat / confort de I'autobuds 6.10 9.07 7.91 8.83 8.83 8.39 8.61 1.36 6.18 9.45 6.10
% Netedat de I'autobus 6.15 8.16 7.92 8.29 8.49 7.93 8.26 3.26 6.30 9.41 6.15
‘% Incidencies en el servei 6.81 7.17 8.46 6.68 6.73 6.25 6.17 7.89 7.44 8.01 6.81
£ El Perill d'accidents 642 . . . . . . .. . e
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 537 9.16 7.86 8.25 7.83 7.79 8.91 4.91 5.36 9.38 5.37
; La informacié 538 7.55 7.64 544 458 583 359 5.78 5.23 6.65 5.38
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 6.30 . . . . . . . . . 6.30
2 La seguretat 6.87 . . . . . . . . . 6.87
<% La rapidesa del trajecte 6.32 . . . . . . . . . 6.32
La frequencia de pas 5.17 . : . : . . . . . 517
L'adequacio d’horaris de la linia 5.87 . : . : . . . . . 5.87
% La ubicacié de les parades 6.44 . : . : . . . . . 6.44
% La durada del viatge de 'autobuls 6.30 . : . : . . . . . 6.30
2 L’atenci6 al client a taquilles / oficines 5.92 . . . . . . . . . 592
§ Preu del viatge 4.93 . : . : . . . . . 493
Z L'estat de la parada on ha pujat 6.06 . : . : . . . . . 6.06
El recorregut de la linia 6.31 . : . : . . . . . 631
La proximitat de les parades 6.28 . . . . . . . . . 6.28
Satisfaccio Global de l'usuari 6.23 7.36 7.45 6.97 6.82 6.65 7.42 521 6.21 8.43 6.23

Mitjana

Global W11 12 “¥13 14 15 16 17 18 19 20 21
g Puntualitat de I'autobus 579 7.19 864 8.13 9.29 5.79 9.17 5.79 7.14 9.50 5.27 5.75
© El tracte dels conductors de la linia 6.39 6.86 4.35 2.83 5.36 6.39 4.54 6.39 7.20 6.63 6.16 6.40
?Comoditat/confort de l'autobus 6.10 8.71 8.29 2.75 9.75 6.10 6.72 6.10 8.73 9.38 5.94 6.27
% Netedat de I'autobus 6.15 7.84 7.72 4.28 9.75 6.15 6.79 6.15 8.35 9.43 6.00 6.28
E Incidéncies en el servei 6.81 5.96 5.05 5.73 7.94 6.81 6.60 6.81 4.94 6.78 5.54 6.08
E El Perill d’accidents 6.42 . . . . 642 . 642 . . 6.10 6.51
(_‘;’ L’estat / Imatge dels vehicles de la linia 5.37 9.48 8.81 6.22 9.75 5.37 7.72 5.37 8.18 9.06 5.51 5.65
A La informacio 538 4.73 1.47 3.34 6.59 5.38 4.04 5.38 2.73 4.06 5.24 5.35
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 6.30 . . . . 630 . 6.30 . . 594 5098
% La seguretat 6.87 . . . . 687 . 687 . . 5.77 6.25
< Larapidesa del trajecte 6.32 . . . . 632 . 632 . . 6.09 6.38
La freqiiencia de pas 5.17 . . . . bi1r . 517 . . 5.49 537
L’adequaci6 d’horaris de la linia 5.87 . . . . 587 . 587 . . 576 6.10
@ La ubicacio de les parades 6.44 . . . . 644 . 644 . . 6.31 6.48
% La durada del viatge de 'autobus 6.30 . . . . 630 . 630 . . 6.06 6.34
% L’atencio al client a taquilles / oficines 5.92 . . . . 592 . 592 . . 5.62 6.00
g Preu del viatge 493 . . . . 493 . 493 . . 480 5.06
Z L'estat de la parada on ha pujat 6.06 . . . . 6.06 . 6.06 . . 5.92 6.07
El recorregut de la linia 6.31 . . . . 631 . 631 . . 590 6.17
La proximitat de les parades 6.28 . . . . 628 . 6.28 . . 6.02 6.28
Satisfaccié Global de l'usuari 6.23 7.20 6.38 5.15 7.80 6.23 6.26 6.23 7.06 7.15 6.47 6.43
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Aplicables al contracte Programa

No aplicables

Mitjana

Global 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32
Puntualitat de I'autobus 579 5.75 5.75 9.38 4.64 7.50 7.08 5.75 5.88 7.81 7.81 8.13
El tracte dels conductors de la linia 6.39 6.40 6.40 7.03 4.80 6.08 5.48 6.61 6.17 6.75 6.38 6.89
Comoditat / confort de I'autobis 6.10 6.27 6.27 9.41 8.05 7.83 7.27 6.47 5.53 8.02 2.72 9.75
Netedat de I'autobus 6.15 6.28 6.28 9.47 8.01 8.54 8.28 6.12 6.02 7.59 4.28 9.38
Incidencies en el servei 6.81 6.08 6.08 6.16 5.38 6.70 5.84 7.12 7.07 6.43 6.19 7.38
El Perill d’accidents 6.42 6.51 6.51 . . . . 6.79 593 . . .
L’estat / Imatge dels vehicles de la lin 5.37 5.65 5.65 9.63 7.64 6.08 6.95 5.37 4.97 7.80 6.44 9.56
La informaci6 5.38 5.35 5.35 2.95 6.13 5.89 4.60 5.56 5.25 5.05 4.57 6.64
La facilitat per pujar i baixar de I'aut 6.30 5.98 5.98 . . . . 6.85 6.18
La seguretat 6.87 6.25 6.25 . . . . 7.62 6.98
La rapidesa del trajecte 6.32 6.38 6.38 . . . . 6.20 6.37
La freqiiéncia de pas 5.17 5.37 537 . . . . 4.99 5.07
L'adequacié d’horaris de la linia 5.87 6.10 6.10 . . : . 5.64 5.74
La ubicacié de les parades 6.44 6.48 6.48 . . . . 6.60 6.25
La durada del viatge de I'autobls 6.30 6.34 6.34 . : . . 6.15 6.40
L’atencié al client a taquilles / oficin 592 6.00 6.00 . . . . 6.62 5.14
Preu del viatge 493 5.06 5.06 . . . . 476 491
L'estat de la parada on ha pujat 6.06 6.07 6.07 . ) . . 6.36 5.76
El recorregut de la linia 6.31 6.17 6.17 . . . . 6.38 6.44
La proximitat de les parades 6.28 6.28 6.28 . . . . 6.37 6.20 . . .
Satisfaccio Global dels usuaris 6.23 6.43 6.43 7.09 6.60 6.53 6.47 6.04 6.14 6.74 5.56 7.79

17 Reus - Castellvell del Camp

18 Nocturn Salou - Reus (NT-2)

19 Capafons - la Febro - Prades - Cornudella de
Montsant — Reus

20 Reus - Vila-seca - Salou

21 Reus - Vila-seca

22 Salou - Reus

23 Vilanova de Prades - Prades

24 La Morera de Montsant - Cornudella de Montsant

25 Reus - Vilaplana

26 La Palma d'Ebre - Reus

27 Reus - les Borges del Camp

28 Reus - Cambirils

29 Tarragona - Vila-seca

30 La Secuita - Reus

31 Vilafranca del Penedés a Sitges per Olivella (1-062)

32 Barbera de la Conca - Montblanc

1 Valls - el Pont d'Armentera - Querol

2 El Pla de Santa Maria - Valls

3 Montblanc - Valls

4 Salomgé - Torredembarra

5 Salomo - Tarragona

6 Nocturn Tarragona - Valls (NT-5)

7 Valls - Tarragona

8 Constanti - la Pobla de Mafumet - Reus
9 Vila-seca - la Pineda - Salou - Vila-seca
10 Vila-seca - la Pineda

11 Nocturn Tarragona - Salou (NT-3)

12 Nocturn la Pineda - Salou - Cambrils (NT-4)
13 El Catllar - Tarragona

14 Servei 12 Riba Roja - Méra d'Ebre

15 Tivissa - Méra d'Ebre

16 Reus - Almoster
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(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats
ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC

1 Valls - el Pont d'Armentera - Querol 7.68
2 El Pla de Santa Maria - Valls 7.76
3 Montblanc - Valls 7.56
4 Salom6 - Torredembarra 7.84
5 Salomg - Tarragona 7.01
6 Nocturn Tarragona - Valls (NT-5) 7.77
7 Valls - Tarragona 4.78
8 Constanti - la Pobla de Mafumet - Reus 6.31
9 Vila-seca - la Pineda - Salou - Vila-seca 8.35
10 Vila-seca - la Pineda 6.65
11 Nocturn Tarragona - Salou (NT-3) 7.26
12 Nocturn la Pineda - Salou - Cambrils (NT-4) 6.90
13 El Catllar - Tarragona 4.60
14 Servei 12 Riba Roja - Méra d'Ebre 8.59
15 Tivissa - Méra d'Ebre 6.27
16 Reus - Almoster 6.86
17 Reus - Castellvell del Camp 6.46
18 Nocturn Salou - Reus (NT-2) 7.47
19 Capafons - la Febré - Prades - Cornudella de Montsant - 8.36
20 Reus - Vila-seca - Salou 5.90
21 Reus - Vila-seca 6.20
22 Salou - Reus 6.20
23 Vilanova de Prades - Prades 6.20
24 La Morera de Montsant - Cornudella de Montsant 8.42
25 Reus - Vilaplana 6.35
26 La Palma d'Ebre - Reus 7.16
27 Reus - les Borges del Camp 6.89
28 Reus - Cambrils 6.37
29 Tarragona - Vila-seca 5.95
30 La Secuita - Reus 7.37
31 Vilafranca del Penedés a Sitges per Olivella (1-062) 5.36
32 Barbera de la Conca - Montblanc 8.42

23



REO 616

Resultats de I'estudi

Dades Globals

Martin Colomer, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 6.47 7.21
Error 0.097 0.016
SG usuari '07 6.37 7.13
Evolucié +0.11 +0.08
ISC Contracte Programa 6.65 7.99
ISC CP '07 7.02 7.59
Evolucio -0.37 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Martin Colomer, SL

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 91 34.2%| 6.62 +0.40 15.4%
Dona 175 65.8% 6.40 -0.06 21.1%
Menys de 30 101 38.0% 6.28 +0.33 21.8%
30-64 138 51.9% 6.48 -0.04 19.6%
65 0 més 27 10.2%  7.19 +0.23 7.4%
Treballa o estudia 171 73.7% 6.34 +0.14 22.2%
Ni treballa ni estudia 61 26.3%  6.75 +0.06 14.8%
Obligada 135 55.1% 6.38 +0.39 21.5%
No obligada 110 44.9% | 6.50 -0.29 19.1%
Frequent 215 80.8%  6.55 +0.62 17.2%
Esporadic 51 19.2% 6.14 -0.58 27.5%
Disposa 98 40.2%  6.20 -0.25 23.5%
No disposa 146 59.8%  6.59 +0.25 18.5%
Catalunya 169 73.5% 6.38 . 21.9%
Resta Espanya 26 11.3% 6.41 . 11.5%
Resta UE 9 39% 7.37 . 22.2%
Fora UE 26 11.3% 6.68 . 15.4%
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Resultats per parametre

Pes Martin Colomer, SL
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.02 -0.00 36.0%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.55 -0.73  25.7%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 6.56 -0.06 21.1%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 7.27 +0.42 12.0%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 7.03 -1.16 24.2%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 6.94 -1.16 19.1%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 6.89 -0.26 14.5%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 5.55 -0.77 42.8%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 7.18 -0.53 14.2%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 7.40 -0.80 13.0%
La rapidesa del trajecte 0.0261 6.86 +0.29 16.7%
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.31 +0.02 46.2%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 5,76 -0.15 33.3%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 6.93 +0.11 14.3%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.02 +0.30 12.5%
2 |atencio al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 5.81 -0.39 28.0%
§ Preu del viatge 0.0299 5.30 -0.18 50.0%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.10 -0.05 32.7%
El recorregut de la linia 0.0212 725 +0.47 11.7%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.79 +0.15 15.5%
Satisfaccié Global de I'usuari - +0.11 19.2%
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B e
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 6.02 -1.29 0.1033
El tracte dels conductors de la linia 6.55 -1.62 0.0898
©
% Comoditat / confort de I'autobuls 6.56 -1.17 0.0818
(@]
g Netedat de I'autobls 7.27 -0.49 0.0651
% La informacié (horaris, parades) 5.55 -1.31 0.0349
IS
= Incidencies en el servei (canvis no
§ - 7.03 -1.33 0.0399
® El Perill d'accidents (tipus de conduccid) 6.94 -1.24 0.0397
(%]
@ |’estat/ Imatge dels vehicles de la linia
_c.g e, ) 6.89 0.46 0.0375
& Larapidesa del trajecte 6.86 -0.60 0.0261
<
La seguretat (Que no et molestin) 7.40 -0.88 0.027
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.18 -0.46 0.0275
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 5.31 -0.76 0.1299 31.3%
il;];e(\:cii?g;mmo d’horaris de la linia (hora 576 0.72 0.0798 9.8%
L aterluo'al client a taquilles / oficines 581 131 0.0304 1.7%
(només si correspon)
(%]
% Preu del viatge 5.30 -0.34 0.0299 1.4%
]
%’_ La ubicacié de les parades 6.93 -0.62 0.0404 1.4%
IS : ; =
o La durad.a del watg\e Fie I'autobus (0 702 0.5 0.0403 11%
Z molt lent; 10 molt rapid)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.10 .0.81 0.0236 0.8%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.25 -0.17 0.0212 0.2%
La proximitat de les parades (distancia 6.79 -0.58 001 01%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global © 1

g Puntualitat de I'autobus 6.02 6.02
© El tracte dels conductors de la linia 6.55 6.55
S’ Comoditat / confort de l'autobus 6.56 6.56
% Netedat de I'autobus 7.27 7.27
Q Incidéncies en el servei 7.03 7.03
‘g El Perill d’accidents 6.94 6.94
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.89 6.89
2 La informacio 5.55 5.55
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.18 7.18
£ La seguretat 7.40 7.40
<% La rapidesa del trajecte 6.86 6.86

La freqliéncia de pas 5.31 5.31

L’adequacio d’horaris de la linia 5.76 5.76
@ La ubicacié de les parades 6.93 6.93
% La durada del viatge de I'autobus 7.02 7.02
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 5.81 5.81
§ Preu del viatge 5.30 5.30
Z |’estat de la parada on ha pujat 6.10 6.10

El recorregut de la linia 7.25 7.25

La proximitat de les parades 6.79 6.79

Satisfaccié Global de l'usuari 6.47 6.47

Detall linies:

1 Arenys de Mar - Arenys de Munt - St. Iscle de V. (I-050)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Arenys de Mar - Arenys de Munt - St. Iscle de V. (I-050) 6.65
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

CRA La Hispania, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 6.80 7.21
Error 0.068 0.016
SG usuari '07 7.28 7.13
Evolucié -0.48 +0.08
ISC Contracte Programa 6.90 7.99
ISC CP '07 7.93 7.59
Evolucio -1.02 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

CRA La Hispania, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 61 21.9% 7.11 -0.35 3.3%
Dona 218 78.1% 6.71 -0.43 14.7%
Menys de 30 93 33.3% 6.68 -0.44 15.1%
30-64 141 50.5% 6.85 -0.44 10.6%
65 0 més 45 16.1% 6.91 -1.13 11.1%
Treballa o estudia 181 65.6% 6.71 -0.43 14.4%
Ni treballa ni estudia 95 34.4%  6.95 -0.88 8.4%
Obligada 55 20.0%/ 6.70 -0.54 12.7%
No obligada 220 80.0%/ 6.80 -0.53 12.3%
Frequent 216 77.4% 6.78 -0.45 13.0%
Esporadic 63 22.6% 6.89 -0.46 9.5%
Disposa 56 20.6%  6.88 -0.49 8.9%
No disposa 216 79.4%  6.79 -0.45 12.5%
Catalunya 154 55.2% 6.64 . 13.6%
Resta Espanya 76 27.2% 6.99 . 10.5%
Resta UE 11 3.9% 6.65 . 18.2%
Fora UE 38 13.6% 7.11 . 7.9%
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Resultats per parametre

Pes CRA La Hispania, SA

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.98 -0.39 17.7%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 7.92 -0.68 4.7%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 6.91 -0.69 14.6%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 722 -0.93 10.8%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 6.82 -0.99 23.4%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 7.68 -0.56 5.3%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 4.31 -2.72 51.8%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 6.63 -0.36 23.5%
:5(. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 4.64 -2.82 49.1%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 7.87 -0.22 3.5%

La rapidesa del trajecte 0.0261 7.06 -0.16 7.2%
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.76 -0.13 43.0%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 544  -0.66 51.5%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.02 -0.34 15.3%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.08 +0.01 7.3%
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 6.63 -0.34 22.0%
§ Preu del viatge 0.0299 4.46 -1.69 74.1%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.41 -0.31 18.3%
El recorregut de la linia 0.0212 6.92 -0.11  9.5%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.58 -0.77 10.0%
Satisfaccié Global de I'usuari - -0.48 12.2%
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Eeo)reo6ie
Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 6.98 -0.33 0.1033
L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 431 .3.04 0.0375
< (modern, nou...)
% Comoditat / confort de I'autobuds 6.91 -0.82 0.0818
(2]
g La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 4.64 -3.00 0.0275
% Netedat de I'autobus 7.22 -0.54 0.0651
IS
‘g El tracte dels conductors de la linia 7.92 -0.25 0.0898
3 - . - -
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 6.82 154 0.0399
« Previstos)
% La informacié (horaris, parades) 6.63 -0.23 0.0349
o
3 El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 7.68 -0.50 0.0397
<
La rapidesa del trajecte 7.06 -0.40 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 7.87 -0.41 0.027
La fregliéncia de pas (horaris oferts) 5.76 -0.31 0.1299 28.9%
_Lgc.igquamo d’horaris de la linia (hora 544 1.04 0.0798 16.6%
inici i fi)
Preu del viatge 4.46 -1.18 0.0299 3.4%
(%]
% La ubicacié de les parades 7.02 -0.53 0.0404 1.7%
IS ; =
o La durad.a del watg\e Qe I'autobus (0= 708 -0.19 0.0403 1.3%
= molt lent; 10 molt rapid) .
o Lateqcm_al client a taquilles / oficines 6.63 -0.49 0.0304 11%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.41 -0.50 0.0236 0.8%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 6.92 -0.50 0.0212 0.5%
La proximitat de les parades (distancia 6.58 -0.79 001 0.1%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2

g Puntualitat de I'autobus 6.98 7.25 6.71
© El tracte dels conductors de la linia 7.92 8.12 7.71
S’ Comoditat / confort de l'autobus 6.91 7.74 6.06
% Netedat de I'autobus 7.22 7.83 6.60
S Incidencies en el servei 6.82 7.22 6.42
‘g El Perill d’accidents 7.68 7.71 7.64
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 4.31 7.14 1.47
g La informacio 6.63 7.00 6.27
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 4.64 7.32 1.94
£ La seguretat 7.87 8.00 7.75
<% La rapidesa del trajecte 7.06 7.10 7.02

La freqliéncia de pas 5.76 5.56 5.97

L’adequacio d’horaris de la linia 5.44 5.33 5.55
@ La ubicacié de les parades 7.02 7.31 6.71
% La durada del viatge de I'autobus 7.08 7.13 7.03
2 Latenci6 al client a taquilles / oficines 6.63 7.55 5.55
§ Preu del viatge 4.46 4.98 3.92
Z |’estat de la parada on ha pujat 6.41 6.93 5.90

El recorregut de la linia 6.92 6.95 6.88

La proximitat de les parades 6.58 7.02 6.14

Satisfaccié Global de l'usuari 6.80 7.14 6.46

Detall linies:

1 Santa Perpétua a Sabadell
2 Mollet - Martorelles

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Santa Perpétua a Sabadell 7.68
2 Mollet - Martorelles 6.12
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

La Hispano Igualadina, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 6.67 7.21
Error 0.097 0.016
SG usuari '07 6.66 7.13
Evolucio +0.01 +0.08
ISC Contracte Programa 7.15 7.99
ISC CP '07 7.16 7.59
Evolucio -0.01 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

La Hispano Igualadina, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 110 31.1%| 6.92 +0.23 15.5%
Dona 244 68.9% 6.55 -0.09 22.5%
Menys de 30 121 342% 6.51 +0.05 23.1%
30-64 189 53.4%  6.62 -0.02 20.6%
65 0 més 44 12.4%  7.29 +0.02 11.4%
Treballa o estudia 253 72.3%| 6.74 +0.22 17.4%
Ni treballa ni estudia 97 27.7%  6.45 -0.55 28.9%
Obligada 165 47.1%  6.80 +0.32 15.2%
No obligada 185 52.9% 6.54 -0.35 25.4%
Frequent 258 72.9%  6.62 -0.00 22.1%
Esporadic 96 27.1%| 6.79 +0.07 15.6%
Disposa 79 22.7% 6.94 +0.26 10.1%
No disposa 269 77.3%  6.59 -0.06 23.0%
Catalunya 212 60.7% 6.49 . 23.1%
Resta Espanya 72 20.6% 6.81 . 19.4%
Resta UE 10 29% 741 . 10.0%
Fora UE 55 15.8% 6.99 . 14.5%
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Resultats per parametre

Pes La Hispano Igualadina, SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.85 +0.90 20.6%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 7.48 -0.06 8.2%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 6.98 -0.05 13.0%
E Netedat de I'autobus 0.0651 6.68 -0.28 23.2%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 834 +1.15 7.0%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 749 +0.03 7.3%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 6.96 +0.02 13.3%
8 Lainformacio (horaris, parades) 0.0349 6.51 +0.61 24.7%
§. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 783 +0.44 8.8%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 799 +0.71 7.7%

La rapidesa del trajecte 0.0261 7.18 +0.49 9.9%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 4.74 -1.23 56.7%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 5.87 -0.07 31.5%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 7.05 +0.32 14.2%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 7.13 +0.32 9.0%
% L'atenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 6.08 +0.17 28.8%
g Preu del viatge 0.0299 553 +0.04 43.8%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 5.62 -0.43 38.5%
El recorregut de la linia 0.0212 711 +0.30 8.8%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.83 +0.12 16.3%

Satisfaccié Global de l'usuari

 6.67  +0.01 20.3%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 6.85 -0.46 0.1033
Comoditat / confort de I'autobus 6.98 -0.75 0.0818
«
% El tracte dels conductors de la linia 7.48 -0.69 0.0898
(2]
g Netedat de I'autobls 6.68 -1.08 0.0651
% La informacié (horaris, parades) 6.51 -0.35 0.0349
IS
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.96 -0.39 0.0375
3 (modern, nou...)
® El Perill d'accidents (tipus de conduccid) 7.49 -0.69 0.0397
(%]
% La rapidesa del trajecte 7.18 -0.28 0.0261
o - - - -
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 8.34 -0.02 0.0399
< brevistos)
La seguretat (Que no et molestin) 7.99 -0.29 0.027
La facilitat per pujar i baixar de I'autobis 7.83 0.19 0.0275
La frequencia de pas (horaris oferts) 4.74 -1.33 0.1299 50.8%
il;]iciiieg)uacm d’horaris de la linia (hora 587 061 0.0798 9.9%
L aterlmo'al client a taquilles / oficines 6.08 1.04 0.0304 1.6%
(només si correspon)
(%]
% La ubicacié de les parades 7.05 -0.50 0.0404 1.3%
I
% Preu del viatge 5.53 -0.11 0.0299 1.3%
SN i
o L'estat d.e la parada on ha pujat 562 129 0.0236 1,204
Z (manteniment, confort) :
La durad.a del V|atg\e Qe I'autobus (0= 713 -0.14 0.0403 1.0%
molt lent; 10 molt rapid)
El recorregut de la linia 7.11 -0.31 0.0212 0.3%
La proximitat de les parades (distancia 6.83 -0.54 001 0.1%
entre elles)
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Detalls per linia

Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6 7 8 9

gPuntualitat de l'autobus 6.85 6.67 8.75 0.00 6.70 6.85 8.57 7.00 7.22 8.00
@ El tracte dels conductors de la linia 7.48 4.48 6.83 7.50 7.75 7.81 554 6.75 5.53 6.26
gComoditat/confort de l'autobus 6.98 844 827 9.31 6.35 7.43 8.96 6.92 9.28 7.98
% Netedat de I'autobus 6.68 8.43 8.63 9.61 6.63 7.20 7.95 5.95 9.15 8.35
glncidéncies en el servei 8.34 596 530 2.40 7.18 8.93 6.31 8.57 6.75 6.33
gEI Perill d’'accidents 7.49 . . . 810 754 . 6.82 . .
C_L;L'estatllmatge dels vehicles de la linia 6.96 8.21 9.34 6.23 6.56 7.59 7.21 6.44 8.90 5.45
® La informacio 6.51 5.25 1.85 4.80 5.87 6.57 4.05 7.03 6.27 4.66
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.83 . . . 689 847 . 7.83
%La seguretat 7.99 . . . 6.85 845 . 8.46
< La rapidesa del trajecte 7.18 . . . 733 723 . 6.95

La freqUéncia de pas 4.74 . . . 335499 . 573

L'adequaci6 d’horaris de la linia 5.87 . . . 394 671 . 6.62
@ La ubicacio de les parades 7.05 . . . 755 6.74 . 7.02
% La durada del viatge de 'autobus 7.13 . . . 710 728 . 6.95
%L’atenci() al client a taquilles / oficines 6.08 . . . 5.08 . .  6.65
g Preu del viatge 5.53 . . . 524 588 . 531
Z |’estat de la parada on ha pujat 5.62 . . . 526 589 . 558

El recorregut de la linia 7.11 . . . 733 706 . 6.97

La proximitat de les parades 6.83 . . . 7.10 661 . 6.89 . .

Satisfaccié Global de l'usuari 6.67 6.76 7.49 6.47 5.97 7.20 7.22 6.58 7.70 7.03

Detall linies:

1 Tarragona - Gandesa i prolongacié a Batea 5 Reus a Valls (I-070)

2 Reus - Tarragona (NT-1) 6 Can Coral - Torrelles - Pontons - Can

3 Carme a lgualada (1-009) Llenes (I-103)

4 Barcelona a Can Brians (I-037) 8 Calaf - Jorba - Igualada i Santa Coloma

5 Montserrat Parc (El Bruc) a Martorell (1-027) Queralt -Igualada

6 laualada a Tarraaona (1-069)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Tarragona - Gandesa i prolongacio a Batea 6.96
2 Reus - Tarragona (NT-1) 7.56
3 Carme a Igualada (1-009) 6.23
4 Barcelona a Can Brians (1-037) 6.94
5 Montserrat Parc (El Bruc) a Martorell (1-027) 7.60
6 Igualada a Tarragona (1-069) 7.39
7 Reus a Valls (1-070) 6.90
8 Can Coral - Torrelles - Pontons - Can Llenes (I-103) 7.74

Calaf - Jorba - Igualada i Santa Coloma Queralt - 704

Igualada
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Empresa Casas Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de I'usuari 7.28 7.21
Error 0.497 0.016
SG usuari '07 7.04 7.13
Evolucié +0.24 +0.08
ISC Contracte Programa 7.15 7.99
ISC CP '07 7.38 7.59
Evoluci6 -0.23 +0.40
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Resultats per parametre

Pes Empresa Casas
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 10.00 +3.70
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.89 -0.66 .
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 6.91 -0.58 25.0%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 8.09 +0.90
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 7.48 -0.06
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 . . .
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 6.33 -0.74 37.5%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 4.95 -1.31 37.5%
:5(. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
La rapidesa del trajecte 0.0261
La freqliéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798
¢ Laubicacio de les parades 0.0404
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304
§ Preu del viatge 0.0299
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236
El recorregut de la linia 0.0212
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01

| 728 4024 125%

Satisfaccio Global de l'usuari
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global

Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
El tracte dels conductors de la linia 6.89 -1.28 0.0898
Comoditat / confort de I'autobus 6.91 -0.82 0.0818
«
% Puntualitat de I'autobus 10.00 2.69 0.1033
(2]
g La informacio (horaris, parades) 4.95 -1.91 0.0349
% L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.33 102 0.0375
< (modern, nou...)
= InC|d_enC|eS en el servei (canvis no 748 .0.88 0.0399
S previstos)
< Netedat de I'autobus 8.09 0.33 0.0651
(%]
% La rapidesa del trajecte . . 0.0261
o
o La seguretat (Que no et molestin) . . 0.027
<
El Perill d’accidents (tipus de conduccio) . . 0.0397
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus . . 0.0275
Preu del viatge . . 0.0299
El recorregut de la linia . . 0.0212
La ubicaci6 de les parades . . 0.0404
@ La proximitat de les parades (distancia 0.01
o entre elles) '
8 "La durada del viatge de l'autobus (0=
= . o 0.0403
o molt lent; 10 molt rapid)
® estat de la parada on ha pujat
o . 0.0236
Z (manteniment, confort)
La fregiéncia de pas (horaris oferts) . . 0.1299
il;];a::ciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 0.0798
L'atencio al client a taquilles / oficines 0.0304

(només si correspon)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1

g Puntualitat de I'autobus 10.00 10.00
© El tracte dels conductors de la linia 6.89 6.89
S’ Comoditat / confort de l'autobus 6.91 6.91
% Netedat de I'autobus 8.09 8.09
Q Incidéncies en el servei 7.48 7.48
‘g El Perill d’accidents . .
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.33 6.33
2 La informacio 4.95 4.95
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus
£ La seguretat
<% La rapidesa del trajecte

La freqliéncia de pas

L’adequacio d’horaris de la linia
@ La ubicacié de les parades
% La durada del viatge de I'autobus
2 Latenci6 al client a taquilles / oficines
§ Preu del viatge
Z |’estat de la parada on ha pujat

El recorregut de la linia

La proximitat de les parades . .

Satisfaccié Global de l'usuari 7.28 7.28

Detall linies:
1 Barcelona a Matar6 per la N-11 i poligons (I-112)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Barcelona a Mataré per la N-11 i poligons (I-112) 7.15
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Marti Renom SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 6.91 7.21
Error 0.092 0.016
SG usuari '07 6.43 7.13
Evolucié +0.48 +0.08
ISC Contracte Programa 7.23 7.99
ISC CP '07 7.04 7.59
Evolucio +0.19 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Marti Renom SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 91 30.1%/ 6.88 +0.10 7.7%
Dona 211 69.9% 6.92 +0.71 12.8%
Menys de 30 118 39.1%  6.99 +0.74 5.1%
30-64 167 55.3% 6.81 +0.34 16.2%
65 0 més 17 56% 7.23 +0.23 5.9%
Treballa o estudia 237 80.6%  6.88 +0.52 9.7%
Ni treballa ni estudia 57 19.4%  6.96 +0.21 19.3%
Obligada 226 75.6% 6.91 +0.65 10.2%
No obligada 73 244%  6.92 +0.05 15.1%
Frequent 247 81.8%  6.85 +0.59 11.7%
Esporadic 55 18.2%  7.15 +0.42 9.1%
Disposa 62 20.8%/ 6.80 +0.42 16.1%
No disposa 236 79.2%  6.93 +0.48 10.2%
Catalunya 178 60.8% 6.80 . 9.6%
Resta Espanya 39 13.3% 6.40 . 28.2%
Resta UE 6 20% 7.80 . .
Fora UE 70 23.9% 7.38 . 8.6%
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Resultats per parametre

Pes Marti Renom SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.60 +1.17 29.3%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 781 +0.18 12.0%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 750 +0.62 13.6%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 7.45 +0.50 13.6%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 7.63 +0.63 16.2%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 781 +0.32 9.6%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.20 +0.85 16.2%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 5.65 +0.15 45.6%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 758 +0.29 15.2%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 792 +0.38 7.6%
La rapidesa del trajecte 0.0261 6.79 +0.46 25.8%
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 4.96 -0.33 54.9%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.17 +0.56 35.7%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 6.77 -0.15 22.7%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 6.50 -0.02 26.2%
2 |atencio al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 5.96 -0.34 35.5%
§ Preu del viatge 0.0299 575 +0.31 46.0%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.09 +0.42 32.9%
El recorregut de la linia 0.0212 6.46 -0.15 30.8%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.57 -0.20 25.9%

| 691  +0.48 11.3%

Satisfaccio Global de l'usuari
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat

Puntualitat de I'autobus 6.60 -0.71 0.1033

El tracte dels conductors de la linia 7.81 -0.36 0.0898
©
% Comoditat / confort de I'autobuls 7.50 -0.23 0.0818
(@]
g La informacié (horaris, parades) 5.65 -1.21 0.0349
% Netedat de I'autobus 7.45 -0.31 0.0651
IS
= Incidencies en el servei (canvis no
§ previstos) . . 7.63 -0.73 0.0399
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 720 -0.15 0.0375
» (modern, nou...)
% El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 7.81 -0.37 0.0397
o
& Larapidesa del trajecte 6.79 -0.67 0.0261
<

La facilitat per pujar i baixar de I'autobis 7.58 -0.06 0.0275

La seguretat (Que no et molestin) 7.92 -0.36 0.027

La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 4.96 -1.11 0.1299 49.9%

il;]ﬁ:(iitiag;lamo d’horaris de la linia (hora 6.17 031 0.0798 8.50%

La durada del viatge de I'autobus (0=

- 0,
molt lent; 10 molt rapid) 6.50 0.77 0.0403 2.3%

(%]

% La ubicaci6 de les parades 6.77 -0.78 0.0404 2.0%

© 3 - - < —

kS Laterimo'al client a taquilles / oficines 506 116 0.0304 2.0%

= (només si correspon)

= Preu del viatge 5.75 0.11 0.0299 1.2%
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.09 -0.82 0.0236 1.0%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 6.46 -0.96 0.0212 0.7%
La proximitat de les parades (distancia 6.57 -0.80 001 01%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4

© Puntualitat de I'autobus 6.60 9.29 6.60 6.01 7.82
g El tracte dels conductors de la linia 7.81 6.32 7.81 7.30 8.86
8 Comoditat / confort de I'autobus 7.50 4.88 7.50 7.04 8.42
< Netedat de I'autobds 7.45 6.79 745 693 848
§ Incidéncies en el servei 7.63 6.80 7.63 7.10 8.69
£ El Perill d'accidents 7.81 . 781 756 831
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.20 5.79 7.20 6.80 8.01
g La informacio 5.65 4.32 5.65 5.20 6.54
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.58 . 7.58 7.19 8.38
£ La seguretat 7.92 . 7.92 759 8.9
<% La rapidesa del trajecte 6.79 . 6.79 6.32 7.75

La freqliéncia de pas 4.96 . 4.96 5.22 4.43

L’adequacio d’horaris de la linia 6.17 . 6.17 6.06 6.37
@ La ubicacié de les parades 6.77 . 6.77 6.84 6.64
% La durada del viatge de I'autobus 6.50 . 6.50 6.19 7.14
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 5.96 . 5.96 5.05 7.31
§ Preu del viatge 5.75 . 5.75 5.51 6.23
Z |’estat de la parada on ha pujat 6.09 . 6.09 5.65 6.98

El recorregut de la linia 6.46 . 6.46 6.11 7.19

La proximitat de les parades 6.57 . 6.57 6.83 6.01

Satisfaccié Global de l'usuari 6.91 6.82 6.91 6.61 7.50

Detall linies:

1 Sabadell a Les Pedritxes (1-005)

2 Barcelona a Sant Cugat del Vallés i a Cerdanyola del Vallés

3 Accés als poligons i millora Barcelona - Cerdanyola - St Cugat - Rubi - Terrassa
4 Montcada i Reixac - Ripollet - Cerdanyola del Vallés - UAB

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Sabadell a Les Pedritxes (1-005) 6.18

Barcelona a Sant Cugat del Vallés i a Cerdanyola del

. 7.41
Valles
Accés als poligons i millora Barcelona - Cerdanyola - Sant
. 6.93
Cugat - Rubi - Terrassa
Montcada i Reixac - Ripollet - Cerdanyola del Valles - 8.38

UAB
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Tranportes Castella, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 7.01 7.21
Error 0.072 0.016
SG usuari '07 . 7.13
Evolucio . +0.08
ISC Contracte Programa 7.35 7.99
ISC CP '07 7.03 7.59
Evolucio +0.33 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Tranportes Castella, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 114 32.2% 7.00 . 7.0%
Dona 240 67.8% 7.01 . 10.0%
Menys de 30 113 31.9% 6.99 . 9.7%
30-64 200 56.5% 6.89 . 8.5%
65 0 més 41 11.6% 759 . 9.8%
Treballa o estudia 218 65.7% 7.01 . 7.3%
Ni treballa ni estudia 114 343% 7.05 . 11.4%
Obligada 165 47.7% 6.95 . 9.1%
No obligada 181 52.3% 7.07 . 8.8%
Frequent 222 62.7% 6.96 . 10.8%
Esporadic 132 37.3% 7.09 . 6.1%
Disposa 132 38.7% 7.09 . 7.6%
No disposa 209 61.3% 6.98 . 9.6%
Catalunya 203 61.1% 6.90 . 9.4%
Resta Espanya 70 21.1% 7.08 . 10.0%
Resta UE 16 48% 8.23 . .
Fora UE 43 13.0% 6.99 . 9.3%
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Resultats per parametre

Pes Tranportes Castella, SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 5.95 . 37.1%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 7.75 . 8.2%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 7.12 . 15.0%
£ Netedat de 'autobus 0.0651 6.41 . 26.3%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.25 . 10.8%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 7.78 . 9.0%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 6.22 . 30.5%
8 La informacio (horaris, parades) 0.0349 5.69 . 43.8%
§. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 6.22 . 36.2%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 7.95 . 5.9%

La rapidesa del trajecte 0.0261 7.36 . 11.0%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 7.21 . 16.2%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 7.53 . 11.6%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 7.98 . 6.2%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 7.21 . 11.6%
Lé L'atenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 7.32 . 16.3%
g Preu del viatge 0.0299 3.93 . 75.7%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 7.13 . 15.3%
El recorregut de la linia 0.0212 7.61 . 9.3%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.53 . 9.3%
Satisfaccié Global de l'usuari - . 9.0%
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Eeo)reo6ie
Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'Empresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobls 5.95 -1.36 0.1033
Netedat de I'autobis 6.41 -1.35 0.0651
©
% Comoditat / confort de I'autobus 7.12 -0.61 0.0818
(@]
g El tracte dels conductors de la linia 7.75 -0.42 0.0898
% La informacid (horaris, parades) 5.69 -1.17 0.0349
IS
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.22 113 0.0375
3 (modern, nou...)
® La facilitat per pujar i baixar de I'autobls 6.22 -1.42 0.0275
(%]
% El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 7.78 -0.40 0.0397
s - . - -
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 8.25 011 0.0399
< brevistos)
La rapidesa del trajecte 7.36 -0.10 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 7.95 -0.33 0.027
Preu del viatge 3.93 -1.71 0.0299 6.6%
La frequéncia de pas (horaris oferts) 7.21 1.14 0.1299 5.6%
La durad.a del watg\e Fie I'autobus (0= 791 -0.06 0.0403 1.6%
molt lent; 10 molt rapid)
L ol $ .
% il;]ia::ciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 753 1.05 0.0798 1.6%
®© 73
° Later]mo'al client a taquilles / oficines 732 0.20 0.0304 0.7%
= (només si correspon)
= La ubicacié de les parades 7.98 0.43 0.0404 0.5%
L'estat d.e la parada on ha pujat 713 0.22 0.0236 0.5%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.61 0.19 0.0212 0.3%
La proximitat de les parades (distancia 753 0.16 001 0.1%
entre elles)

46



Eeo)reosie
Detalls per linia

Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6 7 8
g Puntualitat de I'autobus 5.95 8.13 5.95 595 9.81 8.75 5.95 5.95 8.21
© El tracte dels conductors de la linia 7.75 6.86 7.75 7.75 6.22 5.89 7.75 7.75 7.79
g Comoditat / confort de 'autobus 7.12 941 7.12 7.12 9.46 7.71 7.12 7.12 8.23
% Netedat de I'autobus 6.41 7.80 6.41 6.41 9.48 7.70 6.41 6.41 8.33
% Incidencies en el servei 8.25 6.45 8.25 8.25 7.41 6.88 8.25 8.25 5.73
% El Perill d’accidents 7.78 . 71.78 7.78 . . 7178 7.78 .
TL:: L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.22 6.64 6.22 6.22 7.70 6.29 6.22 6.22 8.27
2 La informacio 5.69 4.77 5.69 5.69 5.01 5.00 5.69 5.69 3.25
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 6.22 . 6.22 6.22 . . 6.22 6.22
% La seguretat 7.95 . 795 795 . . 795 7.95
< Larapidesa del trajecte 7.36 . 736 7.36 . . 7.36 7.36
La fregliéncia de pas 7.21 . 721 7.21 . . 721 7.21
L’adequaci6 d’horaris de la linia 7.53 . 753 753 . . 753 7.53
@ La ubicacié de les parades 7.98 . 798 7.98 . . 7.98 7.98
% La durada del viatge de I'autobus 7.21 . 721 7.21 . . 721 7.21
% L’atenci6 al client a taquilles / oficines 7.32 . 732 732 . . 7.32 7.32
g Preu del viatge 3.93 . 393 393 . . 3.93 3.93
Z Lestat de la parada on ha pujat 7.13 . 713 7.13 . . 7.13 7.13
El recorregut de la linia 7.61 . 761 761 . . 7.61 761
La proximitat de les parades 7.53 . 753 753 . . 753 753 .
Satisfaccié Global de l'usuari 7.01 6.83 7.01 7.01 7.89 6.21 7.01 7.01 7.65
Detall linies:
1 Aguilar de Segarra - Fonollosa - Manresa 5 Manresa a Vic per Castelltercol
2 Manresa al Monestir de Montserrat 6 Prats de Llucanes a Barcelona
3 Alpens a St. Quirze de B. i a Prats de 7 Sant Joan de Vilatorrada - Manresa
Lluganés 8 Servei directe de Calaf a Manresa per la C-25 !

4 Manresa - Artés a Prats de Llucanes, a Moia, a Sta
Maria d'Old, a Aviny6 i a Monistrol de Calder

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Aguilar de Segarra - Fonollosa - Manresa 7.66
2 Manresa al Monestir de Montserrat 6.90
3 Alpens a St. Quirze de B. i a Prats de Llucanés 6.90

Manresa - Artés a Prats de Llucanes, a Moia, a Sta Maria 8.24

d'Olé, a Avinyé i a Monistrol de Calders '
5 Manresa a Vic per Castelltercol 7.52
6 Prats de Lluganés a Barcelona 6.90
7 Sant Joan de Vilatorrada - Manresa 6.90
8 Servei directe de Calaf a Manresa per la C-25 7.79
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Mohn, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 6.54 7.21
Error 0.100 0.016
SG usuari '07 7.09 7.13
Evoluci6 -0.55 +0.08
ISC Contracte Programa 7.41 7.99
ISC CP '07 7.89 7.59
Evolucio -0.48 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Mohn, SL
Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 89 33.2%| 6.57 -0.36 14.6%
Dona 179 66.8% 6.53 -0.65 20.7%
Menys de 30 140 52.2%  6.15 -0.77 23.6%
30-64 113 42.2%  6.92 -0.25 14.2%
65 0 més 15 5.6% 7.35 -0.40 6.7%
Treballa o estudia 199 75.4%  6.37 -0.67 21.6%
Ni treballa ni estudia 65 246% 7.04 -0.35 10.8%
Obligada 191 71.8% 6.32 -0.66 22.0%
No obligada 75 28.2%  7.07 -0.26 10.7%
Frequent 234 87.3% 6.46 -0.43 19.7%
Esporadic 34 12.7% 7.14 -0.32 11.8%
Disposa 73 27.4% 6.59 -0.58 19.2%
No disposa 193 72.6%  6.51 -0.52 18.7%
Catalunya 163 61.5% 6.13 . 27.0%
Resta Espanya 37 14.0% 7.25 . .
Resta UE 6 23% 731 . 16.7%
Fora UE 59 22.3% 7.12 . 8.5%
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Resultats per parametre

Pes Mohn, SL

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.92 -0.24 20.9%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 7.74 -0.71  9.8%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 7.27 -0.41 10.1%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 737 -0.24 11.9%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 771 +0.06 13.6%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 7.39 -0.41 13.2%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.28 -0.18 13.4%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 6.73 -0.56 21.1%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 757 -0.51 13.9%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 7.58 -0.37 10.5%
La rapidesa del trajecte 0.0261 7.16 -0.42 13.1%
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 4.15 -0.96 67.9%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 465 -0.70 64.1%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 6.86 -0.59 21.4%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 6.74 -0.67 18.4%
2 |atencio al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 5.78 -1.21 36.3%
§ Preu del viatge 0.0299 544  -1.10 47.0%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.61 -0.51 24.4%
El recorregut de la linia 0.0212 6.78 -0.65 22.2%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.84 -0.34 19.3%
Satisfaccié Global de I'usuari - -0.55 18.7%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat

Puntualitat de I'autobus 6.92 -0.39 0.1033

Comoditat / confort de I'autobus 7.27 -0.46 0.0818
©
% El tracte dels conductors de la linia 7.74 -0.43 0.0898
(@]
g Netedat de I'autobls 7.37 -0.39 0.0651
% El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 7.39 -0.79 0.0397
IS
‘g La informaci6 (horaris, parades) 6.73 -0.13 0.0349
S - - - -
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 771 -0.65 0.0399
5 Destat ] imatge dels vehicles de al
@ L’estat / Imatge dels vehicles de Ia linia i
% T 7.28 0.07 0.0375
o La seguretat (Que no et molestin) 7.58 -0.70 0.027
<

La rapidesa del trajecte 7.16 -0.30 0.0261

La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.57 -0.07 0.0275

La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 4.15 -1.92 0.1299 55.7%

il;];e(\:cii?g;mmo d’horaris de la linia (hora 465 183 0.0798 18.0%

L'atencio al client a taquilles / oficines

L. 5.78 -1.34 0.0304 1.6%
(només si correspon)

(%]

% La ubicaci6 de les parades 6.86 -0.69 0.0404 1.3%

] H v —

kS La durad.a del watg‘e gle I'autobus (0= 6.74 -0.53 0.0403 1.3%

= molt lent; 10 molt rapid)

= Preu del viatge 5.44 -0.20 0.0299 1.1%
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.61 -0.30 0.0236 0.4%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 6.78 -0.64 0.0212 0.4%
La proximitat de les parades (distancia 6.84 -0.53 001 01%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1

g Puntualitat de I'autobus 6.92 6.92
© El tracte dels conductors de la linia 7.74 7.74
S’ Comoditat / confort de l'autobus 7.27 7.27
% Netedat de I'autobus 7.37 7.37
Q Incidéncies en el servei 7.71 7.71
‘g El Perill d’accidents 7.39 7.39
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.28 7.28
2 La informacio 6.73 6.73
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.57 7.57
£ La seguretat 7.58 7.58
<% La rapidesa del trajecte 7.16 7.16

La freqliéncia de pas 4.15 4.15

L’adequacio d’horaris de la linia 4.65 4.65
@ La ubicacié de les parades 6.86 6.86
% La durada del viatge de I'autobus 6.74 6.74
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 5.78 5.78
§ Preu del viatge 5.44 5.44
Z |’estat de la parada on ha pujat 6.61 6.61

El recorregut de la linia 6.78 6.78

La proximitat de les parades 6.84 6.84

Satisfaccié Global de l'usuari 6.54 6.54

Detall linies:

1 Begues Parc - Gava (1-028)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Begues Parc - Gava (1-028) 7.41
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Cintoi Bus, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.24 7.21
Error 0.101 0.016
SG usuari '07 . 7.13
Evolucié . +0.08
ISC Contracte Programa 7.68 7.99
ISC CP '07 . 7.59
Evolucio . +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Cintoi Bus, SL
Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 123 41.7% 7.18 . 14.6%
Dona 172 58.3% 7.29 . 14.0%
Menys de 30 75 254% 7.01 . 17.3%
30-64 179 60.7% 7.19 . 14.0%
65 0 més 41 13.9% 7.90 . 9.8%
Treballa o estudia 213 74.7% 7.02 . 16.4%
Ni treballa ni estudia 72 253% 7.84 . 9.7%
Obligada 150 51.5% 7.13 . 15.3%
No obligada 141 48.5%| 7.35 . 13.5%
Frequent 207 70.2% 7.14 . 15.5%
Esporadic 88 29.8% 7.47 . 11.4%
Disposa 122 42.4% 7.12 . 18.0%
No disposa 166 57.6% 7.33 . 11.4%
Catalunya 144 50.2% 6.88 . 20.1%
Resta Espanya 59 20.6% 7.59 . 8.5%
Resta UE 32 11.1%  7.77 . 6.3%
Fora UE 52 18.1% 7.43 . 11.5%
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Resultats per parametre

Pes Cintoi Bus, SL

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.65 . 31.0%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.24 . 4.8%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 7.13 : 21.1%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 7.14 . 20.4%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 7.72 . 17.4%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 8.13 . 9.1%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 6.76 . 27.0%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 6.29 . 33.6%
§. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 7.54 . 16.0%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.28 . 6.0%
La rapidesa del trajecte 0.0261 7.47 . 13.3%
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.89 . 37.9%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.38 . 27.9%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.71 . 11.4%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.42 . 14.8%
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 4.90 . 50.0%
§ Preu del viatge 0.0299 6.50 . 29.8%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.90 . 23.6%
El recorregut de la linia 0.0212 7.36 . 14.9%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.32 . 14.5%
Satisfaccié Global de I'usuari - . 14.2%
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Eeo)reo6ie
Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicio
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 6.65 -0.66 0.1033
Comoditat / confort de I'autobuls 7.13 -0.60 0.0818
©
% Netedat de I'autobus 7.14 -0.62 0.0651
(@]
g El tracte dels conductors de la linia 8.24 0.07 0.0898
% La informacié (horaris, parades) 6.29 -0.57 0.0349
IS
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.76 -0.59 0.0375
g (modern, nou...)I _ :
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 779 .0.64 0.0399
« Previstos)
% El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 8.13 -0.05 0.0397
o
& La facilitat per pujar i baixar de I'autobls 7.54 -0.10 0.0275
<
La rapidesa del trajecte 7.47 0.01 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 8.28 0.00 0.027
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 5.89 -0.18 0.1299 35.2%
il;]ia:;ciiieg;Jacm d’horaris de la linia (hora 6.38 -0.10 0.0798 10.0%
L aterluo'al client a taquilles / oficines 4.90 299 0.0304 5.6%
(només si correspon)
0 ! =
8 La durad.a del watg\e Fie I'autobus (0 742 0.15 0.0403 11%
S molt lent; 10 molt rapid)
%’_ La ubicaci6 de les parades 7.71 0.16 0.0404 0.8%
©
= Preu del viatge 6.50 0.86 0.0299 0.7%
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.90 .0.01 0.0236 0.6%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.36 -0.06 0.0212 0.4%
La proximitat de les parades (distancia 732 -0.05 001 0.1%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5

© Puntualitat de I'autobus 6.65 6.65 6.65 6.65 8.44 6.65
g El tracte dels conductors de la linia 8.24 8.24 8.24 8.24 7.28 8.24
8 Comoditat / confort de I'autobus 7.13 7.13 7.13 7.13 9.69 7.13
% Netedat de I'autobus 7.14 7.14 7.14 7.14 9.69 7.14
§ Incidéncies en el servei 7.72 7.72 7.72 7.72 8.08 7.72
£ El Perill d'accidents 813 813 813 813 . 813
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.76 6.76 6.76 6.76 9.78 6.76
g La informacio 6.29 6.29 6.29 6.29 7.73 6.29
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.54 7.54 7.54 7.54 . 7.54
£ La seguretat 8.28 8.28 8.28 8.28 . 8.28
<% La rapidesa del trajecte 7.47 7.47 7.47 7.47 . 7.47

La freqUiéncia de pas 5.89 5.89 5.89 5.89 . 5.89

L’adequacio d’horaris de la linia 6.38 6.38 6.38 6.38 . 6.38
@ La ubicaci6 de les parades 7.71 7.71 7.71 7.71 . 7.71
% La durada del viatge de I'autobus 7.42 7.42 7.42 7.42 . 7.42
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 4,90 4.90 4.90 4.90 . 4.90
§ Preu del viatge 6.50 6.50 6.50 6.50 . 6.50
Z L’estat de la parada on ha pujat 6.90 6.90 6.90 6.90 . 6.90

El recorregut de la linia 7.36 7.36 7.36 7.36 . 7.36

La proximitat de les parades 7.32 7.32 7.32 7.32 . 7.32

Satisfaccié Global de l'usuari 7.24 7.24 7.24 7.24 8.84 7.24

Detall linies:

1 Vilanova - Barcelona

2 Sitges - Barcelona

3 Vilanovai la G. - Prat de Vilanova - Cubelles
4 Valls - Vendrell - Calafell

5 Barcelona - aeroport - Sitges - Vilanova

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Vilanova - Barcelona 7.23
2 Sitges - Barcelona 7.38
3 Vilanovaila G. - Prat de Vilanova - Cubelles 7.65
4 Valls - Vendrell - Calafell 8.71
5 Barcelona - aeroport - Sitges - Vilanova 7.42
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

La Vallessana, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.21 7.21
Error 0.072 0.016
SG usuari '07 7.13 7.13
Evolucié +0.08 +0.08
ISC Contracte Programa 7.46 7.99
ISC CP '07 7.50 7.59
Evolucio -0.04 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

La Vallessana, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 113 32.7% 7.25 +0.16 6.2%
Dona 233 67.3% 7.19 +0.04 9.0%
Menys de 30 141 40.8% | 6.97 +0.13 6.4%
30-64 179 51.7% 7.26 +0.02 10.1%
65 0 més 26 7.5% 8.10 +0.35 3.8%
Treballa o estudia 231 69.2%  7.03 -0.02 8.7%
Ni treballa ni estudia 103 30.8%  7.56 +0.07 7.8%
Obligada 220 64.3% 7.06 -0.01 10.5%
No obligada 122 35.7%  7.45 +0.20 4.1%
Frequent 297 85.8% 7.13 +0.14 8.4%
Esporadic 49 14.2%  7.68 +0.35 6.1%
Disposa 107 31.3% 7.14 -0.21 6.5%
No disposa 235 68.7%  7.23 +0.19 8.9%
Catalunya 207 62.0% 7.00 . 10.6%
Resta Espanya 53 159% 7.65 . 3.8%
Resta UE 11 33% 7.71 . 9.1%
Fora UE 63 18.9% 7.34 . 4.8%
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Resultats per parametre

Pes La Vallessana, SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.80 +0.47 23.8%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 7.62 -0.44 12.3%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 8.14 +0.72 4.4%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 7.68 +0.43 8.4%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 835 +0.22 9.7%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 8.03 +0.29 5.8%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 776 +0.74 7.5%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 6.08 -0.12 39.0%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 766 +0.14 12.8%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.03 +0.12 5.8%
La rapidesa del trajecte 0.0261 7.07 +0.17 18.1%
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 6.62 +0.03 32.5%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.85 +0.33 25.7%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.48 +0.26 13.9%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 6.19 -0.81 35.5%
2 |atencio al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 6.96 +0.10 16.4%
§ Preu del viatge 0.0299 5.68 -0.44 45.1%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 7.00 +0.35 20.0%
El recorregut de la linia 0.0212 7.47 +0.33 12.9%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.39 +0.22 12.7%

721 +0.08 8.1%

Satisfaccio Global de l'usuari
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Eeo)reo6ie
Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'Empresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobls 6.80 -0.51 0.1033
El tracte dels conductors de la linia 7.62 -0.55 0.0898
©
% La informacio (horaris, parades) 6.08 -0.78 0.0349
(@]
g Netedat de I'autobus 7.68 -0.08 0.0651
% Comoditat / confort de I'autobus 8.14 0.41 0.0818
IS
‘g La rapidesa del trajecte 7.07 -0.39 0.0261
(&)
® El Perill d'accidents (tipus de conduccid) 8.03 -0.15 0.0397
(%]
@ |’estat/ Imatge dels vehicles de la linia
-‘3 (modern, nou...) . ' 7.76 0.41 0.0375
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 8.35 -0.01 0.0399
< brevistos)
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.66 0.02 0.0275
La seguretat (Que no et molestin) 8.03 -0.25 0.027
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 6.62 0.55 0.1299 23.2%
il;];e(\:cii?g;mmo d’horaris de la linia (hora 6.85 0.37 0.0798 8.50%
La durad.a del watg\e Qe I'autobus (0= 6.19 108 0.0403 6.7%
molt lent; 10 molt rapid)
(%]
% Preu del viatge 5.68 0.04 0.0299 2.8%
]
%’_ La ubicaci6 de les parades 7.48 -0.07 0.0404 1.9%
=g . : ' —
o Lateqcm_al client a taquilles / oficines 6.96 -0.16 0.0304 1.6%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 700 0.09 0.0236 0.8%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.47 0.05 0.0212 0.5%
La proximitat de les parades (distancia 739 0.02 001 0.1%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4

g Puntualitat de I'autobus 6.80 9.44 9.56 6.98 6.60
®© El tracte dels conductors de la linia 7.62 6.32 6.10 7.73 7.51
8 Comoditat / confort de I'autobus 8.14 9.78 5.82 7.99 8.32
< Netedat de I'autobds 7.68 9.43 746 765 7.71
§ Incidéncies en el servei 8.35 7.64 7.61 8.35 8.34
‘g El Perill d’accidents 8.03 . . 7.81 8.28
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.76 4.39 6.64 8.00 7.50
g La informacio 6.08 5.84 5.65 6.31 5.83
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.66 . . 7.60 7.72
% La seguretat 8.03 . . 8.03 8.3
< La rapidesa del trajecte 7.07 . . 7.32 6.79

La freqliéncia de pas 6.62 . . 7.41 5.76

L’adequacio d’horaris de la linia 6.85 . . 7.24 6.43
@ La ubicacié de les parades 7.48 . . 7.73 7.21
% La durada del viatge de I'autobus 6.19 . . 6.34 6.02
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 6.96 . . 7.21 6.84
§ Preu del viatge 5.68 . . 5.36 6.02
Z |’estat de la parada on ha pujat 7.00 . . 7.15 6.83

El recorregut de la linia 7.47 . . 7.50 7.43

La proximitat de les parades 7.39 . . 7.85 6.88

Satisfaccié Global de l'usuari 7.21 7.23 7.35 7.34 7.06

Detall linies:

1 Sabadell a Sant Lloren¢ Savall (1-061)

2 Servei a Castellar del Vallés i St. Feliu del Racé (1-061)
3 Castellar del Vallés a Sabadell (1-113)

4 Sabadell - Hospital de Terrassa - Terrassa (I-110)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Sabadell a Sant Lloreng¢ Savall (1-061) 7.54
2 Servei a Castellar del Vallés i St. Feliu del Racé (1-061) 7.00
3 Castellar del Vallés a Sabadell (I-113) 7.67
4 Sabadell - Hospital de Terrassa - Terrassa (I-110) 7.64
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Cingles Bus, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 6.99 7.21
Error 0.075 0.016
SG usuari '07 6.49 7.13
Evolucié +0.50 +0.08
ISC Contracte Programa 7.49 7.99
ISC CP '07 7.14 7.59
Evolucio +0.35 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Cingles Bus, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 134 31.4%| 6.91 +0.46 12.7%
Dona 293 68.6%  7.03 +0.50 14.7%
Menys de 30 185 43.3%| 6.80 +0.54 14.6%
30-64 205 48.0%  7.13 +0.42 12.7%
65 0 més 37 8.7% 7.17 +0.69 18.9%
Treballa o estudia 303 77.7%  6.99 +0.51 13.2%
Ni treballa ni estudia 87 22.3%  7.07 +0.63 14.9%
Obligada 263 65.8% 6.94 +0.59 12.5%
No obligada 137 343% 7.12 +0.39 16.8%
Frequent 351 82.2% 6.92 +0.53 15.4%
Esporadic 76 17.8% 7.31 +0.72 7.9%
Disposa 137 34.5% 7.06 +0.10 12.4%
No disposa 260 65.5%  7.00 +0.72 14.2%
Catalunya 273 69.3% 6.83 . 13.9%
Resta Espanya 43 109% 7.03 . 23.3%
Resta UE 7 1.8% 7.66 . 14.3%
Fora UE 71 18.0% 7.49 . 9.9%
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Resultats per parametre

Pes Cingles Bus, SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.12 +0.42 18.9%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.07 +0.34 5.5%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 735 +0.57 13.6%
£ Netedat de 'autobus 0.0651 6.97 +0.07 21.1%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 750 -0.51 18.5%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 7.92 -0.01 7.7%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 6.25 -0.55 28.2%
8 La informacio (horaris, parades) 0.0349 6.43 +0.07 29.7%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 6.93 +0.01 21.8%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.09 +0.39 5.7%

La rapidesa del trajecte 0.0261 7.08 +0.57 16.4%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.33 +0.66 47.2%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 599 +0.71 35.2%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 7.38 +0.77 11.6%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 6.88 +0.39 18.1%
%_ L'atenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 713 +1.25 15.2%
g Preu del viatge 0.0299 568 +0.61 41.4%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.63 +0.44 22.1%
El recorregut de la linia 0.0212 7.03 +0.53 17.9%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.81 +0.46 18.2%

Satisfaccié Global de l'usuari

| 699  +050 14.1%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 7.12 -0.19 0.1033
Netedat de I'autobls 6.97 -0.79 0.0651
©
% Comoditat / confort de I'autobuls 7.35 -0.38 0.0818
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia
o -
£ |(moderninoutl) 6.25 1.10 0.0375
% El tracte dels conductors de la linia 8.07 -0.10 0.0898
IS
‘g La informacio (horaris, parades) 6.43 -0.43 0.0349
3 - . - -
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 750 -0.86 0.0399
« Previstos)
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 6.93 -0.71 0.0275
o
3 El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 7.92 -0.26 0.0397
<
La rapidesa del trajecte 7.08 -0.38 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 8.09 -0.19 0.027
La fregliéncia de pas (horaris oferts) 5.33 -0.74 0.1299 46.9%
il;]ﬁ:cii?g)uamo d’horaris de la linia (hora 599 -0.49 0.0798 12.3%
La durad.a del V|atg\e Qe I'autobus (0= 6.88 -0.39 0.0403 1.9%
molt lent; 10 molt rapid)
(%]
% Preu del viatge 5.68 0.04 0.0299 1.6%
IS
%_ La ubicaci6 de les parades 7.38 -0.17 0.0404 1.2%
o . . ' —
o Latengo_al client a taquilles / oficines 713 0.01 0.0304 0.7%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.63 .0.28 0.0236 0.7%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.03 -0.39 0.0212 0.5%
La proximitat de les parades (distancia 6.81 -0.56 001 0.1%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana

Global 1 2 3 4 5 6 7 8 9
g Puntualitat de I'autobus 7.12 7.21 6.38 7.81 5.00 9.38 8.93 10.0 6.25 7.64
© El tracte dels conductors de la linia 8.07 8.05 7.66 7.00 7.04 7.47 6.91 7.50 7.18 8.43
?Comoditat/confort de l'autobus 7.35 7.38 6.18 7.64 9.13 8.00 5.93 10.0 9.69 8.29
% Netedat de I'autobus 6.97 7.37 530 7.96 7.35 8.92 7.41 10.0 9.33 8.00
‘% Incidéncies en el servei 750 7.56 5.06 5.01 3.12 8.25 8.01 8.36 4.60 8.18
% El Perill d’accidents 792 791 7.70 . . . . . . 812
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia 6.25 6.45 4.45 7.75 8.33 5.19 5.64 10.0 8.02 7.56
® La informacio 6.43 6.10 5.83 2.20 1.24 7.13 7.09 6.72 2.95 7.24
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobis 6.93 7.53 506 . . . . . . 7.96
% La seguretat 809 804 786 . . . . . . 834
< Larapidesa del trajecte 7.08 7.19 6.05 . . . . . . 7.90
La freqiiencia de pas 533 6.38 3.28 . . . . . . 6.11
L’adequacié d’horaris de la linia 599 6.55 472 . . . . . .  6.57
@ La ubicacio de les parades 738 7.62 6.97 . . . . . . 751
% La durada del viatge de I'autobus 6.88 7.29 553 . . . . . . 7.67
%_ L’atencio al client a taquilles / oficines 713 571 6.45 . . . . . . 7.87
g Preu del viatge 568 5.65 571 . . . . . . 5.67
Z L’estat de la parada on ha pujat 6.63 6.88 586 . . . . . . 7.05
El recorregut de la linia 7.03 7.22 6.08 . . . . . . 17.66
La proximitat de les parades 6.81 7.20 6.40 . . . . . . 681
Satisfaccioé Global de l'usuari 6.99 7.45 590 6.42 588 7.20 7.13 9.12 6.79 7.48

Detall linies:

5 Gualba de Dalt a Sant Celoni

6 Montseny (Sant Esteve -Granollers)

7 Argentona - Matar6 (Hospital)

8 Dos Rius - Llinars del Vallés

9 Establiment del servei Mataré - Granollers - Sabadell

1 Argentona a Matar6 pel barri del Cros (1-047)
2 Matar6 a Canyamars (Dosrius) (1-042)

3 Matar6 a Orrius (1-003)

4 Sant Celoni a Santa Fe del Montseny

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Argentona a Mataré pel barri del Cros (1-047) 7.44
2 Matar6 a Canyamars (Dosrius) (1-042) 6.36
3 Mataré a Orrius (1-003) 7.11
4 Sant Celoni a Santa Fe del Montseny 7.05
5 Gualba de Dalt a Sant Celoni 7.88
6 Montseny (Sant Esteve -Granollers) 6.85
7 Argentona - Mataré (Hospital) 9.04
8 Dos Rius - Llinars del Vallés 7.58
9 Establiment del servei Matar6 - Granollers - Sabadell 8.07
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Montferri Hermanos, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 6.54 7.21
Error 0.842 0.016
SG usuari '07 5.54 7.13
Evolucié +1.00 +0.08
ISC Contracte Programa 7.73 7.99
ISC CP '07 5.97 7.59
Evolucié +1.76 +0.40
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Resultats per parametre

Pes Montferri Hermanos, SL
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.25 +0.39 30.0%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.55 -1.15
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 9.78 +4.43
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 8.34 +3.23 :
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 5.00 -0.99 50.0%
‘_J‘) El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 . .
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 798 +4.20 .
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 3.74 -0.74 60.0%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
La rapidesa del trajecte 0.0261
La freqliéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798
¢ Laubicacio de les parades 0.0404
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403
2 |atencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304
§ Preu del viatge 0.0299
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236
El recorregut de la linia 0.0212
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01

654 +1.00 20.0%

Satisfaccio Global de l'usuari
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global

Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 6.25 -1.06 0.1033
El tracte dels conductors de la linia 6.55 -1.62 0.0898
© - : - -
Incidencies en el servei (canvis no
£ T ( 5.00 -3.36 0.0399
s previstos)
g La informacid (horaris, parades) 3.74 -3.12 0.0349
% Comoditat / confort de I'autobus 9.78 2.05 0.0818
IS
‘g Netedat de I'autobus 8.34 0.58 0.0651
o 7
= L’estat / Imatge dels vehicles de Ia linia 708 0.63 0.0375
» (modern, nou...)
% La rapidesa del trajecte . . 0.0261
o
o La seguretat (Que no et molestin) . . 0.027
<
El Perill d’accidents (tipus de conduccio) . . 0.0397
La facilitat per pujar i baixar de I'autobis . . 0.0275
Preu del viatge . . 0.0299
El recorregut de la linia . . 0.0212
La ubicaci6 de les parades . . 0.0404
4 La proximitat de les parades (distancia 0.01
o entre elles) '
8 "La durada del viatge de l'autobts (0=
L _ ol 0.0403
o molt lent; 10 molt rapid) _
® estat de la parada on ha pujat
o . 0.0236
Z (manteniment, confort)
La freqiéncia de pas (horaris oferts) . . 0.1299
il;]ia::ciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 0.0798
L'atencio al client a taquilles / oficines 0.0304

(només si correspon)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1

g Puntualitat de I'autobus 6.25 6.25
© El tracte dels conductors de la linia 6.55 6.55
S’ Comoditat / confort de l'autobus 9.78 9.78
% Netedat de I'autobus 8.34 8.34
Q Incidéncies en el servei 5.00 5.00
‘g El Perill d’accidents . .
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.98 7.98
2 La informacio 3.74 3.74
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus
£ La seguretat
<% La rapidesa del trajecte

La freqliéncia de pas

L’adequacio d’horaris de la linia
@ La ubicacié de les parades
% La durada del viatge de I'autobus
% L'atencid al client a taquilles / oficines
g Preu del viatge
Z |’estat de la parada on ha pujat

El recorregut de la linia

La proximitat de les parades . .

Satisfaccié Global de l'usuari 6.54 6.54

Detall linies:
1 Serveis a La Torre de Claramunt (I-088)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Serveis a La Torre de Claramunt (1-088) 7.73
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

25 Osona Bus, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.49 7.21
Error 0.058 0.016
SG usuari '07 . 7.13
Evolucié . +0.08
ISC Contracte Programa 7.77 7.99
ISC CP '07 6.91 7.59
Evolucio +0.85 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

25 Osona Bus, SL

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 104 39.1% 735 . 2.9%
Dona 162 60.9% 7.58 . 0.6%
Menys de 30 141 53.0% 7.46 . 0.7%
30-64 112 42.1%  7.46 . 2.7%
65 0 més 13 49% 8.03 . .
Treballa o estudia 247 93.9% 7.46 . 1.6%
Ni treballa ni estudia 16 6.1% 7.86 . .
Obligada 199 74.8% 7.40 . 2.0%
No obligada 67 25.2%  7.77 . .
Frequent 194 72.9% 7.48 . 1.5%
Esporadic 72 27.1% 753 . 1.4%
Disposa 159 60.0% 7.46 . 1.9%
No disposa 106 40.0%| 7.54 . 0.9%
Catalunya 222 84.4% 7.48 . 1.4%
Resta Espanya 19 72% 7.39 . 5.3%
Resta UE 4 1.5% 8.05
Fora UE 18 6.8%  7.53
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Resultats per parametre

Pes 25 Osona Bus, SL

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 8.30 . 1.9%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 7.90 . 3.8%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 7.31 : 10.2%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 7.81 . 3.0%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.18 . 6.8%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 7.18 . 11.7%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.45 . 5.6%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 7.14 . 13.9%
§. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 7.36 . 16.2%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 7.66 . 7.1%

La rapidesa del trajecte 0.0261 8.14 . 2.3%
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 6.36 . 24.7%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.51 . 25.3%

¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.50 . 9.5%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.90 . 3.0%
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 6.98 . 19.9%
§ Preu del viatge 0.0299 5.64 . 40.6%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 7.08 . 13.3%
El recorregut de la linia 0.0212 8.14 . 1.9%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.38 . 8.0%
Satisfaccié Global de I'usuari - . 1.5%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'Empresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Comoditat / confort de I'autobus 7.31 -0.42 0.0818
El tracte dels conductors de la linia 7.90 -0.27 0.0898
«
% El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 7.18 -1.00 0.0397
(@]
g Netedat de I'autobls 7.81 0.05 0.0651
% L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 745 0.10 0.0375
< (modern, nou...)
‘g La informacid (horaris, parades) 7.14 0.28 0.0349
(&)
® La facilitat per pujar i baixar de I'autobls 7.36 -0.28 0.0275
(%]
% La seguretat (Que no et molestin) 7.66 -0.62 0.027
o - - - -
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 8.18 018 0.0399
< brevistos)
Puntualitat de I'autobus 8.30 0.99 0.1033
La rapidesa del trajecte 8.14 0.68 0.0261
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 6.36 0.29 0.1299 37.3%
_Lgc.it_aquacm d’horaris de la linia (hora 6.51 0.03 0.0798 15.0%
inici i fi)
Preu del viatge 5.64 0.00 0.0299 3.4%
(%]
% La ubicacié de les parades 7.50 -0.05 0.0404 2.1%
S T
o Later]uo'al client a taquilles / oficines 6.98 .0.14 0.0304 1.8%
= (nomes si correspon) _
o L'estat d.e la parada on ha pujat 708 0.17 0.0236 0.8%
Z (manteniment, confort)
La durad.a del watg\e Qe I'autobus (0= 790 0.63 0.0403 0.7%
molt lent; 10 molt rapid) _ _
La proximitat de les parades (distancia 738 0.01 0.01 0.1%
entre elles)
El recorregut de la linia 8.14 0.72 0.0212 0.1%

70



REO 616

Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2

g Puntualitat de I'autobus 8.30 8.30 8.86
© El tracte dels conductors de la linia 7.90 7.90 7.32
cgn Comoditat / confort de l'autobus 7.31 7.31 8.40
% Netedat de I'autobus 7.81 7.81 8.52
S Incidencies en el servei 8.18 8.18 5.93
% El Perill d’accidents 7.18 7.18 .
% L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.45 7.45 8.85
o La informacio 7.14 7.14 3.00
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.36 7.36
£ La seguretat 7.66 7.66
<% La rapidesa del trajecte 8.14 8.14

La freqliéncia de pas 6.36 6.36

L’adequacio d’horaris de la linia 6.51 6.51
2 La ubicacié de les parades 7.50 7.50
% La durada del viatge de I'autobus 7.90 7.90
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 6.98 6.98
§ Preu del viatge 5.64 5.64
Z |’estat de la parada on ha pujat 7.08 7.08

El recorregut de la linia 8.14 8.14

La proximitat de les parades 7.38 7.38 .

Satisfaccié Global de l'usuari 7.49 7.49 7.56

Detall linies:

1 Vic i Barcelona
2 Sora - Montesquiu - St.Quirze - Torell6 - St. Pere de Torell6

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Vic i Barcelona 7.75

Sora - Montesquiu - St.Quirze - Torell6 - St. Pere de

Torell6 .78
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Autocars Rovira Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.52 7.21
Error 0.277 0.016
SG usuari '07 7.13
Evolucio . +0.08
ISC Contracte Programa 7.77 7.99
ISC CP '07 7.85 7.59
Evolucio -0.08 +0.40
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Resultats per parametre

Pes Autocars Rovira
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 8.33 . 6.7%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.91
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 9.29
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 8.53 :
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 6.26 . 13.3%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 .
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.77 . .
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 4.18 . 53.3%
:5(. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
La rapidesa del trajecte 0.0261
La freqliéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798
¢ Laubicacio de les parades 0.0404
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304
§ Preu del viatge 0.0299
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236
El recorregut de la linia 0.0212
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 . . .
Satisfaccié Global de 'usuari - . 6.7%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global

Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
El tracte dels conductors de la linia 6.91 -1.26 0.0898
La informacio (horaris, parades) 4.18 -2.68 0.0349
© - . - -
% InC|d_enC|es en el servei (canvis no 6.26 210 0.0399
s previstos)
g Comoditat / confort de I'autobus 9.29 1.56 0.0818
% L'estat / Imatge dels vehicles de Ia linia 777 0.42 0.0375
< (modern, nou...)
‘g Puntualitat de I'autobus 8.33 1.02 0.1033
(&)
< Netedat de I'autobus 8.53 0.77 0.0651
(%]
% La rapidesa del trajecte . . 0.0261
(8]
o5 La seguretat (Que no et molestin) . . 0.027
<
El Perill d’accidents (tipus de conduccio) . . 0.0397
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus . . 0.0275
Preu del viatge . . 0.0299
El recorregut de la linia . . 0.0212
La ubicaci6 de les parades . . 0.0404
4 La proximitat de les parades (distancia 0.01
o entre elles) '
8 "La durada del viatge de l'autobus (0=
= . - 0.0403
o _molt lent; 10 molt rapid) _
® estat de la parada on ha pujat
o . 0.0236
Z (manteniment, confort)
La freqiéncia de pas (horaris oferts) . . 0.1299
il;]iciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 0.0798
L'atencio al client a taquilles / oficines 0.0304

(només si correspon)

74



REO 616

Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2

g Puntualitat de I'autobus 8.33 9.06 7.50
© El tracte dels conductors de la linia 6.91 7.02 6.79
8 Comoditat / confort de I'autobis 9.29 9.03 9.59
% Netedat de I'autobus 8.53 9.31 7.63
% Incidéncies en el servei 6.26 6.15 6.38
‘g El Perill d’accidents . . .
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.77 9.31 6.00
2 La informacio 4.18 3.24 5.25
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus
% La seguretat
<C La rapidesa del trajecte

La freqliéncia de pas

L’adequacio d’horaris de la linia
@ La ubicacié de les parades
% La durada del viatge de I'autobus
% L'atencid al client a taquilles / oficines
g Preu del viatge
Z |’estat de la parada on ha pujat

El recorregut de la linia

La proximitat de les parades . . .

Satisfaccié Global de l'usuari 7.52 7.61 7.42

Detall linies:
1 Circum. Vic - St. Bartomeu del Grau - Perafita - St. Hipolit de Voltrega - Vic
2 St. Hipolit de Voltrega - Manlleu

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
Circum. Vic - St. Bartomeu del Grau - Perafita - St. Hipolit
N 8.05
de Voltrega - Vic
2 St. Hipolit de Voltrega - Manlleu 7.49
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Soler i Sauret, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.45 7.21
Error 0.082 0.016
SG usuari '07 . 7.13
Evolucié . +0.08
ISC Contracte Programa 7.86 7.99
ISC CP '07 6.09 7.59
Evolucio +1.77 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Soler i Sauret, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 55 25.3% 7.46 . 1.8%
Dona 162 74.7% 744 . 6.2%
Menys de 30 72 33.2% 7.25 . 5.6%
30-64 133 61.3% 752 . 5.3%
65 0 més 12 55% 7.80 . .
Treballa o estudia 151 86.8%  7.33 . 6.0%
Ni treballa ni estudia 23 13.2% 7.59 . 8.7%
Obligada 134 75.3% 7.33 . 7.5%
No obligada 44 247%  7.56 . 2.3%
Frequent 181 83.4% 7.42 . 5.5%
Esporadic 36 16.6% 7.56 . 2.8%
Disposa 69 39.7% 7.25 . 5.8%
No disposa 105 60.3%  7.46 . 6.7%
Catalunya 112 59.3% 7.16 . 6.3%
Resta Espanya 39 20.6%  7.53 . 7.7%
Resta UE 3 1.6% 7.48 . .
Fora UE 35 185% 8.14 . 2.9%
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Resultats per parametre

Pes Soler i Sauret, SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.35 . 20.8%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.35 . 3.2%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 7.77 : 6.9%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 7.92 . 5.1%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.15 . 9.1%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 8.28 . 2.3%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.45 . 9.7%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 6.84 . 29.3%
§. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 7.82 . 11.1%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.40 . 1.8%
La rapidesa del trajecte 0.0261 7.46 . 9.7%
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.61 . 50.7%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 7.02 . 16.5%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.86 . 11.5%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 6.84 . 18.4%
2 |atencio al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 8.33 . .
§ Preu del viatge 0.0299 5.42 . 53.5%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.57 . 30.4%
El recorregut de la linia 0.0212 7.46 . 10.1%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.57 . 8.3%
Satisfaccié Global de I'usuari - . 5.1%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat

Puntualitat de I'autobus 7.35 0.04 0.1033

Comoditat / confort de I'autobus 7.77 0.04 0.0818
©
% El tracte dels conductors de la linia 8.35 0.18 0.0898
(@]
g Netedat de I'autobls 7.92 0.16 0.0651
% La informacié (horaris, parades) 6.84 -0.02 0.0349
IS
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 745 0.10 0.0375
9 I(mc_)cciiern, nou...)I ; ;
= ncidencies en el servei (canvis no 815 021 0.0399
« Previstos)
% La rapidesa del trajecte 7.46 0.00 0.0261
(8]
o El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 8.28 0.10 0.0397
<

La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.82 0.18 0.0275

La seguretat (Que no et molestin) 8.40 0.12 0.027

La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 5.61 -0.46 0.1299 59.1%

il;];e(\:(i:itiag;iamo d’horaris de la linia (hora 702 054 0.0798 5 6%

La durada del viatge de I'autobus (0=

- 0,
molt lent; 10 molt rapid) 6.84 0.43 0.0403 3.1%

(%]

% Preu del viatge 5.42 -0.22 0.0299 3.1%

(U K v

kS L'estat d.e la parada on ha pujat 6.57 -0.34 0.0236 120

= (manteniment, confort)

= La ubicacié de les parades 7.86 0.31 0.0404 0.8%
El recorregut de la linia 7.46 0.04 0.0212 0.4%
La proximitat de les parades (distancia 757 0.20 001 0.1%
entre elles)
L'atencio al client a taquilles / oficines 8.33 121 0.0304 0.0%

(només si correspon)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3

g Puntualitat de I'autobus 7.35 10.00 7.39 7.29
© El tracte dels conductors de la linia 8.35 7.06 8.24 8.47
S’ Comoditat / confort de l'autobus 7.77 8.56 7.59 7.99
% Netedat de I'autobus 7.92 8.97 1.77 8.10
S Incidencies en el servei 8.15 5.95 824  6.44
‘g El Perill d’accidents 8.28 . 7.99 8.63
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.45 6.46 7.22 7.71
2 La informacio 6.84 1.89 6.61 7.13
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.82 . 7.44 8.26
£ La seguretat 8.40 . 8.09 8.78
<% La rapidesa del trajecte 7.46 . 7.11 7.86

La freqliéncia de pas 5.61 . 5.43 5.81

L’adequacio d’horaris de la linia 7.02 . 7.16 6.87
@ La ubicacié de les parades 7.86 . 7.62 8.15
% La durada del viatge de I'autobus 6.84 . 6.67 7.05
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 8.33 . 9.56 7.31
§ Preu del viatge 5.42 . 5.20 5.68
Z |’estat de la parada on ha pujat 6.57 . 6.57 6.56

El recorregut de la linia 7.46 . 7.27 7.68

La proximitat de les parades 7.57 . 7.37 7.80

Satisfaccié Global de l'usuari 7.45 6.65 7.26 7.67

Detall linies:

1 Vall Daina - Can Sunyer a St. Andreu de la Barca (1-094)
2 Sant Viceng dels Horts - Hospital Comarcal St.Boi (L-61)
3 Sant Feliu de Llobregat - Molins (L-60)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Vall Daina - Can Sunyer a St. Andreu de la Barca (1-094) 7.76

2 Sant Viceng dels Horts - Hospital Comarcal St.Boi (L-61) 7.73

3 Sant Feliu de Llobregat - Molins (L-60) 8.10
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

SA. Masats Transports Generals Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de I'usuari 7.82 7.21
Error 0.124 0.016
SG usuari '07 7.30 7.13
Evolucié +0.52 +0.08
ISC Contracte Programa 7.90 7.99
ISC CP '07 7.86 7.59
Evoluci6 +0.04 +0.40
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Resultats per parametre

Pes  SA. Masats Transports Generals

(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 8.78 +1.34 5.1%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.08 -2.12  43.6%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 9.18 +1.79 .
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 857 +0.86 5.1%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 6.68 201 7.7%
‘_J‘) El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 . .
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 9.02 +1.39
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 4.58 -2.00 48.7%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
La rapidesa del trajecte 0.0261
La freqliéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798
¢ Laubicacio de les parades 0.0404
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403
2 |atencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304
§ Preu del viatge 0.0299
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236
El recorregut de la linia 0.0212
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01

- 1052

Satisfaccio Global de l'usuari
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global

Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
El tracte dels conductors de la linia 6.08 -2.09 0.0898
La informacié (horaris, parades) 4.58 -2.28 0.0349
© - : - -
Incidencies en el servei (canvis no
£ T ( 6.68 -1.68 0.0399
s previstos)
g Comoditat / confort de I'autobus 9.18 1.45 0.0818
% Netedat de I'autobus 8.57 0.81 0.0651
IS
‘g Puntualitat de I'autobus 8.78 1.47 0.1033
o 7
= L’estat / Imatge dels vehicles de Ia linia 902 167 0.0375
» (modern, nou...)
% La rapidesa del trajecte . . 0.0261
o
o La seguretat (Que no et molestin) . . 0.027
<
El Perill d’accidents (tipus de conduccio) . . 0.0397
La facilitat per pujar i baixar de I'autobis . . 0.0275
Preu del viatge . . 0.0299
El recorregut de la linia . . 0.0212
La ubicaci6 de les parades . . 0.0404
4 La proximitat de les parades (distancia 0.01
o entre elles) '
8 "La durada del viatge de l'autobts (0=
L _ ol 0.0403
o molt lent; 10 molt rapid) _
® estat de la parada on ha pujat
o . 0.0236
Z (manteniment, confort)
La freqiéncia de pas (horaris oferts) . . 0.1299
il;]ia::ciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 0.0798
L'atencio al client a taquilles / oficines 0.0304

(només si correspon)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5

g Puntualitat de I'autobus 8.78 9.29 7.86 8.89 8.89 8.93
®© El tracte dels conductors de la linia 6.08 5.57 5.70 6.58 5.49 7.11
8 Comoditat / confort de I'autobus 9.18 8.39 7.89 9.86 9.46  10.00
< Netedat de I'autobds 8.57 8.07 738 951 833 936
§ Incidéncies en el servei 6.68 6.96 6.35 6.72 7.02 6.25
‘g El Perill d’accidents . . . . . .
c_‘-’u L’estat / Imatge dels vehicles de la linia 9.02 7.71 9.27 9.53 9.06 9.36
2 La informacio 4.58 4.63 4.84 4.54 5.15 3.57
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus
% La seguretat
< La rapidesa del trajecte

La freqliéncia de pas

L’adequacio d’horaris de la linia
@ La ubicacié de les parades
% La durada del viatge de I'autobus
% L'atencid al client a taquilles / oficines
g Preu del viatge
Z |’estat de la parada on ha pujat

El recorregut de la linia

La proximitat de les parades . . i . . .

Satisfaccié Global de l'usuari 7.82 7.42 7.39 8.23 7.77 8.20

Detall linies:
1 Castellfollit del Boix a Igualada (1-004)
2 Manresa a lgualada
3 Manresa a Sant Salvador de Guardiola
4 Igualada a La Llacuna (1-092)
5 Manresa - Castellfollit del Boix

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Castellfollit del Boix a Igualada (1-004) 7.55
2 Manresa a Igualada 7.20
3 Manresa a Sant Salvador de Guardiola 8.42
4 lgualada a La Llacuna (1-092) 7.87
5 Manresa - Castellfollit del Boix 8.46
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Transportes Generales de Olesa, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 7.52 7.21
Error 0.064 0.016
SG usuari '07 7.28 7.13
Evolucio +0.24 +0.08
ISC Contracte Programa 7.98 7.99
ISC CP '07 7.80 7.59
Evolucio +0.18 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Transportes Generales de Olesa, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 157 33.0% 7.45 +0.22 6.4%
Dona 319 67.0% 7.55 +0.26 7.2%
Menys de 30 204 42.9%| 7.44 +0.46 4.9%
30-64 224 47.1%  7.58 +0.23 7.6%
65 0 més 48 10.1%  7.54 -0.33 12.5%
Treballa o estudia 346 74.2%  7.57 +0.40 4.6%
Ni treballa ni estudia 120 258%  7.53 -0.15 10.8%
Obligada 311 66.0% 7.51 +0.36 7.1%
No obligada 160 34.0% 7.58 +0.03 5.6%
Frequent 390 82.1% 7.52 +0.32 7.9%
Esporadic 85 17.9%  7.50 +0.13 2.4%
Disposa 132 28.1%| 7.55 +0.29 3.0%
No disposa 338 71.9%  7.52 +0.23 8.0%
Catalunya 278 59.8% 7.28 . 8.3%
Resta Espanya 72 155% 7.90 . 2.8%
Resta UE 18 3.9% 8.13 . .
Fora UE 97 20.9% 7.99 . 4.1%
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Resultats per parametre

Pes ‘ansportes Generales de Olesa, !

(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 797 +0.24 8.4%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 851 +0.03 3.6%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 773 +0.39 7.8%
£ Netedat de 'autobus 0.0651 8.06 +0.39 4.6%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 894 +0.75 2.1%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 8.29 +0.14 3.8%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 754 +0.73 9.1%
8 La informacio (horaris, parades) 0.0349 6.24 -0.02 31.1%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 822 +0.71 5.9%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 856 +0.67 2.5%

La rapidesa del trajecte 0.0261 7.22 -0.07 13.2%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.36 -0.31 47.3%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.46 +0.20 29.8%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 746 +0.34 8.7%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 6.78 -0.51 17.9%
Lé L'atenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 6.88 -0.16 27.9%
g Preu del viatge 0.0299 6.10 -0.24 34.0%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.78 +0.12 21.2%
El recorregut de la linia 0.0212 726 +0.20 13.7%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.27 +0.32 10.4%

Satisfaccié Global de l'usuari

| 752 +024 6.9%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Comoditat / confort de I'autobus 7.73 0.00 0.0818
La informacio (horaris, parades) 6.24 -0.62 0.0349
©
% Puntualitat de I'autobls 7.97 0.66 0.1033
(@]
g Netedat de I'autobls 8.06 0.30 0.0651
% El tracte dels conductors de la linia 8.51 0.34 0.0898
IS
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 754 0.19 0.0375
3 (modern, nou...)
® Larapidesa del trajecte 7.22 -0.24 0.0261
(%]
% El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 8.29 0.11 0.0397
o
& La facilitat per pujar i baixar de I'autobls 8.22 0.58 0.0275
<
La seguretat (Que no et molestin) 8.56 0.28 0.027
InC|d_enC|es en el servei (canvis no 8.94 0.58 0.0399
previstos)
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 5.36 -0.71 0.1299 64.5%
il;]iciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 6.46 -0.02 0.0798 10.8%
La durad.a del V|atg\e Qe I'autobus (0= 6.78 -0.49 0.0403 3.0%
molt lent; 10 molt rapid)
(%]
% La ubicacié de les parades 7.46 -0.09 0.0404 1.5%
]
% Preu del viatge 6.10 0.46 0.0299 1.4%
=g . : ' —
o Latech_al client a taquilles / oficines 6.88 .0.24 0.0304 1.4%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.78 013 0.0236 0.8%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.26 -0.16 0.0212 0.5%
La proximitat de les parades (distancia 797 -0.10 001 0.1%
entre elles)
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Detalls per linia

Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6 7
g Puntualitat de I'autobus 7.97 8.21 8.28 8.25 7.86 8.30 6.73 7.97
© El tracte dels conductors de la linia 8.51 6.71 8.89 8.50 6.54 8.60 8.17 8.51
5’ Comoditat / confort de I'autobus 7.73 9.08 8.15 8.11 9.79 7.89 7.12 7.73
% Netedat de I'autobus 8.06 9.08 8.28 8.25 9.54 8.28 7.27 8.06
g Incidéncies en el servei 8.94 5.08 9.19 8.75 6.63 9.00 8.74 8.94
£ El Perill d'accidents 8.29 . 838 849 . 832 8.15 8.29
T:) L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.54 8.84 8.23 7.76 7.68 7.91 6.13 7.54
@ La informacio 6.24 1.95 7.03 6.55 540 6.49 5.30 6.24
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 8.22 . 879 815 . 8.43 7.40 8.22
% La seguretat 8.56 . 886 861 . 8.66 8.19 8.56
< La rapidesa del trajecte 7.22 . 781 6.74 . 7.29 6.97 7.22
La frequéncia de pas 5.36 . 6.70 577 . 5.68 4.14 5.36
L'adequacio d’horaris de la linia 6.46 . 685 644 . 6.30 7.07 6.46
@ La ubicacié de les parades 7.46 . 739 790 . 751 7.27 7.46
% La durada del viatge de I'autobus 6.78 . 7.67 655 . 7.14 543 6.78
% L’atencio al client a taquilles / oficines 6.88 . 878 792 . 7.45 6.55 6.88
g Preu del viatge 6.10 . 6.18 655 . 6.11 6.08 6.10
Z L’estat de la parada on ha pujat 6.78 . 6.63 726 . 6.72 7.00 6.78
El recorregut de la linia 7.26 . 755 6.77 . 7.10 7.84 7.26
La proximitat de les parades 7.27 . 719 780 . 7.39 6.79 7.27
Satisfaccio Global de 'usuari 7.52 755 8.11 7.68 7.21 7.74 6.70 7.52
Detall linies:
1 Abrera a Martorell per Santa Maria de Vilalba 5 Olesa de Montserrat a Terrassa i UAB (1-091)
2 Esparreguera a Olesa de Montserrat (I-045) 6 Terrassa a Les Pedritxes, a Ullastrell i a
3 Viladecavalls a Terrassa (I-059) Matadepera (I-049)
4 Terrassa a Castellbell i el Vilar (1-067) 7 Obac - Terrassa - Mura - Talamanca (I-108)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Abrera a Martorell per Santa Maria de Vilalba 7.99
2 Esparreguera a Olesa de Montserrat (1-045) 8.42
3 Viladecavalls a Terrassa (I-059) 8.18
4 Terrassa a Castellbell i el Vilar (1-067) 7.72
5 Olesa de Montserrat a Terrassa i UAB (1-091) 8.09
Terrassa a Les Pedritxes, a Ullastrell i a Matadepera (I-
7.42
049)
7 Obac - Terrassa - Mura - Talamanca (I-108) 8.05
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Autocorb, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.57 7.21
Error 0.075 0.016
SG usuari '07 7.62 7.13
Evolucié -0.05 +0.08
ISC Contracte Programa 7.98 7.99
ISC CP '07 8.17 7.59
Evolucio -0.19 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Autocorb, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 98 37.0%| 7.59 +0.05 2.0%
Dona 167 63.0% | 7.56 -0.11 5.4%
Menys de 30 117 44.2%| 7.36 +0.11 4.3%
30-64 134 50.6% | 7.73 -0.18 4.5%
65 0 més 14 5.3% 7.80 -0.39 .
Treballa o estudia 211 81.2%  7.46 -0.05 3.3%
Ni treballa ni estudia 49 18.8%  8.00 -0.14 6.1%
Obligada 189 72.4% | 7.53 +0.08 3.7%
No obligada 72 27.6% 7.61 -0.44 5.6%
Frequent 225 849%  7.57 +0.13 4.0%
Esporadic 40 15.1%  7.56 -0.35 5.0%
Disposa 105 40.4%  7.46 -0.18 3.8%
No disposa 155 59.6%  7.63 +0.02 4.5%
Catalunya 145 56.0% 7.22 . 3.4%
Resta Espanya 31 12.0%  8.12 .
Resta UE 4 15% 731 . .
Fora UE 79 30.5% 8.01 . 6.3%
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Resultats per parametre

Pes Autocorb, SA

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.73 +0.00 11.4%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.13 -0.29 3.1%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 779 -014 6.8%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 8.12 -0.05 4.2%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.25 -0.57 8.4%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 8.22 -0.34 5.3%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 8.08 +0.23 2.3%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 7.78 +0.11 8.3%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 771 +0.10 8.0%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.14 -0.24 6.1%

La rapidesa del trajecte 0.0261 745 +0.05 8.7%
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 6.38 -0.23 28.6%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.63 +0.04 24.7%

¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.67 +0.26 8.1%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.16 -0.11 13.7%
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 6.49 -0.65 26.4%
§ Preu del viatge 0.0299 591 -0.27 36.3%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 717 +0.19 15.2%
El recorregut de la linia 0.0212 720 -0.14 15.2%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.24 -0.05 9.2%
Satisfaccié Global de I'usuari - -0.05 4.2%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 7.73 0.42 0.1033
Comoditat / confort de I'autobus 7.79 0.06 0.0818
«
% El tracte dels conductors de la linia 8.13 -0.04 0.0898
(2]
g Netedat de I'autobls 8.12 0.36 0.0651
% InC|d_enC|eS en el servei (canvis no 8.25 011 0.0399
@ brevistos)
‘g El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 8.22 0.04 0.0397
(&)
® Larapidesa del trajecte 7.45 -0.01 0.0261
(%]
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.71 0.07 0.0275
o
o La seguretat (Que no et molestin) 8.14 -0.14 0.027
<
La informacio (horaris, parades) 7.78 0.92 0.0349
L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 8.08 0.73 0.0375
(modern, nou...)
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 6.38 0.31 0.1299 41.9%
il;]ia:;ciiieg;Jacm d’horaris de la linia (hora 6.63 015 0.0798 14.9%
L aterluo'al client a taquilles / oficines 6.49 -0.63 0.0304 3.6%
(només si correspon)
0 ! =
8 La durad.a del watg‘e _de I'autobus (0 716 011 0.0403 3,206
2 molt lent; 10 molt rapid)
% Preu del viatge 5.91 0.27 0.0299 3.0%
©
= La ubicacié de les parades 7.67 0.12 0.0404 1.8%
El recorregut de la linia 7.20 -0.22 0.0212 0.9%
L'estat d.e la parada on ha pujat 717 0.26 0.0236 0.8%
(manteniment, confort)
La proximitat de les parades (distancia 794 013 001 0.2%

entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1

g Puntualitat de I'autobus 7.73 7.73
© El tracte dels conductors de la linia 8.13 8.13
8 Comoditat / confort de l'autobus 7.79 7.79
% Netedat de I'autobus 8.12 8.12
Q Incidéncies en el servei 8.25 8.25
‘g El Perill d’accidents 8.22 8.22
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 8.08 8.08
2 La informacio 7.78 7.78
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.71 7.71
£ La seguretat 8.14 8.14
<% La rapidesa del trajecte 7.45 7.45

La freqliéncia de pas 6.38 6.38

L’adequacio d’horaris de la linia 6.63 6.63
@ La ubicacié de les parades 7.67 7.67
% La durada del viatge de I'autobus 7.16 7.16
£ Latenci6 al client a taquilles / oficines 6.49 6.49
§ Preu del viatge 5.91 591
Z |’estat de la parada on ha pujat 7.17 7.17

El recorregut de la linia 7.20 7.20

La proximitat de les parades 7.24 7.24

Satisfaccié Global de l'usuari 7.57 7.57

Detall linies:

1 Barcelona a Corbera de Llobregat (1-078)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Barcelona a Corbera de Llobregat (I1-078) 7.98
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Ferrocarriles y Transportes, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 7.26 7.21
Error 0.071 0.016
SG usuari '07 7.29 7.13
Evolucio -0.03 +0.08
ISC Contracte Programa 7.99 7.99
ISC CP '07 7.87 7.59
Evolucio +0.12 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Ferrocarriles y Transportes, SL

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 134 36.1% 7.26 +0.10 8.2%
Dona 237 63.9% 7.26 -0.12 6.3%
Menys de 30 155 41.8% | 6.96 -0.11 9.0%
30-64 200 53.9% 7.41 +0.06 6.0%
65 0 més 16 4.3% 8.35 +0.33 .
Treballa o estudia 280 78.2%| 7.08 -0.10 8.6%
Ni treballa ni estudia 78 21.8% 7.79 +0.09 2.6%
Obligada 256 69.9% 7.11 -0.03 7.4%
No obligada 110 30.1%  7.56 +0.05 6.4%
Frequent 313 84.4% 7.25 +0.13 7.3%
Esporadic 58 15.6%  7.33 -0.13 5.2%
Disposa 125 34.5% 7.05 -0.20 7.2%
No disposa 237 65.5% 7.34 +0.04 7.2%
Catalunya 234 65.2% 6.96 . 9.4%
Resta Espanya 41 11.4% 7.80 . 4.9%
Resta UE 15 42% 7.61 . 6.7%
Fora UE 69 19.2% 7.79 . 1.4%
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Resultats per parametre

Pes Ferrocarriles y Transportes, SL

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 750 +0.59 14.9%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.26 -0.07 4.3%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 778 -019 7.0%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 7.89 +0.11 5.4%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.15 +0.03 8.0%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 7.94 -0.29 4.4%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.46 -0.19 9.5%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 7.13 +0.10 16.8%
§. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 756 -0.03 10.0%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 7.93 -0.27 4.1%

La rapidesa del trajecte 0.0261 745 +0.09 8.4%
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 6.01 +0.10 36.1%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.19 +0.12 30.4%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.28 -0.25 12.8%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.06 -0.21 12.8%
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 735 +0.04 11.5%
§ Preu del viatge 0.0299 5.40 -0.85 49.6%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.91 -0.10 16.8%
El recorregut de la linia 0.0212 7.10 -0.10 11.4%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.93 -0.32 16.4%
Satisfaccié Global de I'usuari - -0.03 7.0%
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A QUALITAT
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1
1
1
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® Recorregut ¢ -
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1
1
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1
1
|
|
1
|
]
v AREA DE @ Horaris
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Eeo)reo6ie
Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'Empresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 7.50 0.19 0.1033
Comoditat / confort de I'autobus 7.78 0.05 0.0818
«
% El tracte dels conductors de la linia 8.26 0.09 0.0898
(@]
g Netedat de I'autobls 7.89 0.13 0.0651
% L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7 46 011 0.0375
< (modern, nou...)
‘g El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 7.94 -0.24 0.0397
(&)
® La informacio (horaris, parades) 7.13 0.27 0.0349
(%]
@ Incidencies en el servei (canvis no
_c.3 - 8.15 0.21 0.0399
o La facilitat per pujar i baixar de I'autobls 7.56 -0.08 0.0275
<
La rapidesa del trajecte 7.45 -0.01 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 7.93 -0.35 0.027
La fregliéncia de pas (horaris oferts) 6.01 -0.06 0.1299 44.3%
_Lgc.igquacm d’horaris de la linia (hora 6.19 -0.29 0.0798 17.1%
inici i fi)
Preu del viatge 5.40 -0.24 0.0299 3.3%
(%] | ! =
8 La durad.a del watg\e Fie I'autobus (0 706 021 0.0403 2 6%
2 molt lent; 10 molt rapid)
%_ La ubicaci6 de les parades 7.28 -0.27 0.0404 2.3%
=g . . . —
o Latech_al client a taquilles / oficines 735 0.23 0.0304 0.9%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.91 0.00 0.0236 0.9%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.10 -0.32 0.0212 0.7%
La proximitat de les parades (distancia 6.93 -0.44 001 0.2%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6

g Puntualitat de I'autobus 7.50 8.18 7.86 9.44 7.43 857 7.22
®© El tracte dels conductors de la linia 8.26 6.89 8.73 7.38 8.07 7.38 8.01
8 Comoditat / confort de 'autobus 7.78 8.38 8.25 9.83 7.84 9.64 7.25
% Netedat de I'autobus 7.89 8.98 8.41 9.86 7.79 9.02 7.50
§ Incidéncies en el servei 8.15 7.49 8.37 8.03 8.51 5.60 7.66
‘g El Perill d’accidents 7.94 . 8.29 . 7.75 . 7.83
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.46 8.70 8.19 9.82 6.98 829 7.28
g La informacio 7.13 6.80 8.09 6.62 6.77 263 6.62
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.56 . 8.10 . 7.74 . 6.83
£ La seguretat 7.93 . 8.62 . 7.74 . 7.50
<% La rapidesa del trajecte 7.45 . 8.17 . 7.11 . 7.15

La freqUiéncia de pas 6.01 . 6.68 . 6.43 . 4,92

L’adequacio d’horaris de la linia 6.19 . 6.67 . 6.53 . 5.46
@ La ubicacié de les parades 7.28 . 7.70 . 7.17 . 7.01
% La durada del viatge de I'autobus 7.06 . 7.46 . 6.96 . 6.79
2 Latenci6 al client a taquilles / oficines 7.35 . 7.85 . 7.99 . 5.66
§ Preu del viatge 5.40 . 6.33 . 4.79 . 5.20
Z |’estat de la parada on ha pujat 6.91 . 7.63 . 6.61 . 6.54

El recorregut de la linia 7.10 . 7.45 . 6.89 . 7.00

La proximitat de les parades 6.93 . 7.48 . 6.44 . 6.97

Satisfaccié Global de l'usuari 7.26 8.27 7.71 8.84 7.25 752 6.83

Detall linies:

1 Moia - Castelltercol - St Feliu - Caldes de Montbui - Sta Eulalia - Granollers
2 Palau-solita - Sabadell (per 'ambulatori de Palau). Serveis directes

3 Caldes de Montbui - Sentmenat - Castellar del Vallés (I-105)

4 Caldes de Montbui - Barcelona/Palau - Barcelona Serveis directes

5 Castellcir - Castelltercol

6 Millores al servei Sentmenat - Polinya - Barcelona

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
Moia - Castelltercol - Sant Feliu de Codines - Caldes de

1 Montbui - Santa Eulalia de Ron¢ana - Granollers 787
Palau-solita - Sabadell (per 'ambulatori de Palau). Serveis 8.35
directes '
Caldes de Montbui - Sentmenat - Castellar del Valles (I-

8.45
105)
Caldes de Montbui - Barcelona/Palau - Barcelona
- 7.74
Serveis directes
5 Castellcir - Castelltercol 8.07
6 Millores al servei Sentmenat - Polinya - Barcelona 7.47
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Transbages, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.54 7.21
Error 0.066 0.016
SG usuari '07 7.63 7.13
Evolucié -0.09 +0.08
ISC Contracte Programa 8.01 7.99
ISC CP '07 8.29 7.59
Evolucio -0.28 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Transbages, SL

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 115 35.3%  7.63 +0.04 1.7%
Dona 211 64.7% 7.48 -0.17 4.7%
Menys de 30 135 41.4%| 7.41 +0.13 3.0%
30-64 169 51.8% 7.63 -0.13 4.1%
65 0 més 22 6.7% 7.54 -0.80 4.5%
Treballa o estudia 220 71.9%  7.58 +0.06 2.7%
Ni treballa ni estudia 86 28.1% 7.43 -0.61 7.0%
Obligada 192 60.2% 7.51 -0.03 3.6%
No obligada 127 39.8% 7.59 -0.21 3.9%
Frequent 226 69.3%  7.60 +0.02 3.5%
Esporadic 100 30.7% 7.39 -0.32 4.0%
Disposa 97 31.1% 7.63 +0.15 3.1%
No disposa 215 68.9%  7.48 -0.19 4.2%
Catalunya 196 63.8% 7.37 . 4.1%
Resta Espanya 51 16.6% 7.74 . 3.9%
Resta UE 15 49% 8.00 . .
Fora UE 45 14.7%  7.87 . 4.4%
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Resultats per parametre

Pes Transbages, SL

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.27 -0.71 15.3%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.63 -0.15 3.1%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 7.98 -0.18 5.2%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 755 -051 6.4%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.13 -0.32 6.2%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 8.22 -0.32 1.2%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.81 -0.13  3.4%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 6.91 -0.46 19.5%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 791 -025 8.3%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.18 -0.35 1.5%

La rapidesa del trajecte 0.0261 748 -0.17 4.9%
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 6.57 +0.10 28.0%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 7.02 +0.64 18.2%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.63 +0.26 12.3%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.12 -0.51 11.5%
2 |atencio al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 7.23 -0.59 17.2%
§ Preu del viatge 0.0299 5.25 -0.74 48.2%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 7.32 +0.27 11.0%
El recorregut de la linia 0.0212 745 +0.12 9.5%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.29 -0.14 13.0%
Satisfaccié Global de I'usuari - -0.09 3.7%
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Eeo)reo6ie
Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobls 7.27 -0.04 0.1033
Netedat de I'autobls 7.55 -0.21 0.0651
©
% Comoditat / confort de I'autobuds 7.98 0.25 0.0818
(@]
g La informacio (horaris, parades) 6.91 0.05 0.0349
% InC|d_enC|es en el servei (canvis no 8.13 .0.23 0.0399
@ brevistos)
‘g El tracte dels conductors de la linia 8.63 0.46 0.0898
(&)
® El Perill d'accidents (tipus de conducci) 8.22 0.04 0.0397
(%]
% La rapidesa del trajecte 7.48 0.02 0.0261
T = - -
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 781 0.46 0.0375
< (modern, nou...)
La seguretat (Que no et molestin) 8.18 -0.10 0.027
La facilitat per pujar i baixar de I'autobis 7.91 0.27 0.0275
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 6.57 0.50 0.1299 34.6%
_L.ac.igquacm d’horaris de la linia (hora 702 0.54 0.0798 9.1%
inici i fi)
Preu del viatge 5.25 -0.39 0.0299 5.6%
(73} 1 ! =
8 La durad.a del watg\e Fie I'autobus (0 712 015 0.0403 3,506
S molt lent; 10 molt rapid)
%’_ La ubicaci6 de les parades 7.63 0.08 0.0404 2.1%
=g . : ' —
o Latech_al client a taquilles / oficines 793 011 0.0304 15%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 732 0.41 0.0236 0.7%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.45 0.03 0.0212 0.7%
La proximitat de les parades (distancia 729 -0.08 001 0.2%
entre elles)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6

g Puntualitat de I'autobus 7.27 7.21 7.21 7.27 9.17 7.32 10.00
®© El tracte dels conductors de la linia 8.63 8.76 8.76 8.63 5.96 8.50 6.90
8 Comoditat / confort de 'autobus 7.98 8.30 8.30 7.98 9.19 7.67 9.64
% Netedat de I'autobus 7.55 7.67 7.67 7.55 8.79 7.44 9.18
§ Incidéncies en el servei 8.13 8.43 8.43 8.13 6.31 786 7.22
‘g El Perill d’accidents 8.22 8.23 8.23 8.22 . 8.21 .
© L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.81 7.84 7.84 7.81 9.04 7.79 8.96
g La informacio 6.91 6.81 6.81 6.91 3.44 7.01 4.44
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.91 8.17 8.17 7.91 . 7.66
% La seguretat 8.18 8.41 8.41 8.18 . 7.96
< La rapidesa del trajecte 7.48 7.35 7.35 7.48 . 7.59

La freqiiéncia de pas 6.57 7.03 7.03 6.57 . 6.13

L’adequacio d’horaris de la linia 7.02 7.41 7.41 7.02 . 6.61
@ La ubicaci6 de les parades 7.63 7.91 7.91 7.63 . 7.36
% La durada del viatge de I'autobus 7.12 6.84 6.84 7.12 . 7.39
% L’atenci6 al client a taquilles / oficines 7.23 5.92 5.92 7.23 . 7.63
g Preu del viatge 5.25 5.26 5.26 5.25 . 5.25
Z |’estat de la parada on ha pujat 7.32 7.57 7.57 7.32 . 7.09

El recorregut de la linia 7.45 7.43 7.43 7.45 . 7.48

La proximitat de les parades 7.29 7.61 7.61 7.29 . 6.98 .

Satisfaccié Global de l'usuari 7.54 7.63 7.63 7.54 7.72 7.44  8.26

Detall linies:

1 Manresa - Pont de Vilomara a St.Viceng de Castellet i a Rocafort (L2 i L6).

2 Manresa - Pont de Vilomara - St.Viceng de Castellet - Castellbell - Monistrol

3 Manresa a Universitat Autdbnoma de Barcelona a Bellaterra

4 Manresa a Monistrol, Marganell a Castellbell i el Vilar i a Castellgali (L1, L4 i L5)
5 Manresa - Sant Fruitds del Bages - Brocardes / Pineda del Bages (L9 i L10)

6 Manresa a Mura (L7)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
Manresa - Pont de Vilomara a St.Vicencg de Castellet i a

Rocafort (L2 i L6). 7.99
Manresa - Pont de Vilomara - St.Viceng de Castellet - 799
Castellbell i el Vilar - Monistrol de Montserrat (L3) '
Manresa a Universitat Autonoma de Barcelona a
7.88

Bellaterra
Manresa a Monistrol de Montserrat, a Marganell a 704
Castellbell i el Vilar i a Castellgali (L1, L4 iL5) '
Manresa - Sant Fruités del Bages - Brocardes / Pineda 777
del Bages (L9 L10) '

6 Manresa a Mura (L7) 8.52
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

La Hispano Llacunense, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 7.24 7.21
Error 0.117 0.016
SG usuari '07 7.02 7.13
Evolucio +0.22 +0.08
ISC Contracte Programa 8.02 7.99
ISC CP '07 7.68 7.59
Evolucio +0.35 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

La Hispano Llacunense, SL

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 60 31.4% 7.09 -0.12 18.3%
Dona 131 68.6% 7.31 +0.40 10.7%
Menys de 30 65 34.0% 6.68 +0.01 23.1%
30-64 99 51.8% 7.29 +0.23 9.1%
65 0 més 27 14.1%  8.42 +0.78 3.7%
Treballa o estudia 116 65.9% 6.86 +0.00 17.2%
Ni treballa ni estudia 60 34.1% 7.87 +0.50 6.7%
Obligada 100 54.1% 6.83 +0.01 17.0%
No obligada 85 459% | 7.69 +0.45 8.2%
Frequent 161 84.7% 7.22 +0.48 13.7%
Esporadic 29 15.3%  7.43 +0.21 6.9%
Disposa 46 25.4% 7.02 -0.05 13.0%
No disposa 135 74.6%  7.27 +0.25 13.3%
Catalunya 93 52.8% 6.90 . 17.2%
Resta Espanya 36 20.5% 7.42 . 13.9%
Resta UE 6 3.4% 7.48 . 16.7%
Fora UE 41 23.3% 7.66 . 4.9%
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Resultats per parametre

Pes La Hispano Llacunense, SL

(influéncia % Ins.

s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.14 +0.31 20.4%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 878 +0.71 2.7%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 799 +0.43 7.3%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 8.16 +0.50 6.3%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 873 +1.55 6.0%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 8.60 +0.68 2.7%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.22 +0.08 16.3%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 6.56 +1.15 30.0%
§. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 789 +0.39 9.1%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.74 +0.89 3.2%

La rapidesa del trajecte 0.0261 8.01 +0.65 8.5%
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5,57 +0.64 44.4%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.17 +0.53 37.7%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.47 +0.33 16.4%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 8.04 +0.63 6.4%

£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 890 +2.03 .

§ Preu del viatge 0.0299 7.05 +0.39 24.2%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.24 +0.24 34.4%
El recorregut de la linia 0.0212 8.14 +0.65 4.8%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 761 +0.37 11.4%

| 724 4022 13.1%

Satisfaccio Global de l'usuari
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 7.14 -0.17 0.1033
Comoditat / confort de I'autobus 7.99 0.26 0.0818
«
% La informacié (horaris, parades) 6.56 -0.30 0.0349
(@)] 7
S L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 792 013 0.0375
a (modern, nou...)
% Netedat de I'autobus 8.16 0.40 0.0651
IS
‘g El tracte dels conductors de la linia 8.78 0.61 0.0898
(&)
® La facilitat per pujar i baixar de I'autobuls 7.89 0.25 0.0275
(%]
% El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 8.60 0.42 0.0397
[&]
S Larapidesa del trajecte 8.01 0.55 0.0261
<
Inmd_enues en el servei (canvis no 8.73 0.37 0.0399
previstos)
La seguretat (Que no et molestin) 8.74 0.46 0.027
La fregiéncia de pas (horaris oferts) 5.57 -0.50 0.1299 57.3%
_Lgd_equacm d’horaris de la linia (hora 6.17 031 0.0798 15.3%
inici i fi)
La ubicaci6 de les parades 7.47 -0.08 0.0404 1.6%
(%] ! |
8 L'estat d.e la parada on ha pujat 6.24 067 0.0236 1.5%
2 (m%ntenémgntl. cotnfor(tj) FATehuETo=
o Ladurada del viaige de 'autobus (0= 8.04 0.77 0.0403 0.3%
= molt lent; 10 molt rapid)
= Preu del viatge 7.05 1.41 0.0299 0.3%
El recorregut de la linia 8.14 0.72 0.0212 0.1%
La proximitat de les parades (distancia 761 0.24 0.01 0.1%
entre elles)
L'atencio al client a taquilles / oficines 8.90 178 0.0304 0.1%

(només si correspon)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2

g Puntualitat de I'autobus 7.14 7.14 7.14
© El tracte dels conductors de la linia 8.78 8.78 8.78
S’ Comoditat / confort de l'autobus 7.99 7.99 7.99
% Netedat de I'autobus 8.16 8.16 8.16
Q Incidéncies en el servei 8.73 8.73 8.73
£ El Perill d'accidents 860 860 8.0
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.22 7.22 7.22
2 La informacio 6.56 6.56 6.56
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.89 7.89 7.89
£ La seguretat 8.74 8.74 8.74
<% La rapidesa del trajecte 8.01 8.01 8.01

La freqliéncia de pas 5.57 5.57 5.57

L’adequacio d’horaris de la linia 6.17 6.17 6.17
@ La ubicacié de les parades 7.47 7.47 7.47
% La durada del viatge de I'autobus 8.04 8.04 8.04
2 Latenci6 al client a taquilles / oficines 8.90 8.90 8.90
§ Preu del viatge 7.05 7.05 7.05
Z |’estat de la parada on ha pujat 6.24 6.24 6.24

El recorregut de la linia 8.14 8.14 8.14

La proximitat de les parades 7.61 7.61 7.61

Satisfaccié Global de l'usuari 7.24 7.24 7.24

Detall linies:

1 Servei combinat T-Bus (St. Lloreng d'Hortons - Gelida)
2 La Llacuna a Sant Quinti de Mediona (I-081)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Servei combinat T-Bus (St. Lloreng d'Hortons - Gelida) 8.10
2 La Llacuna a Sant Quinti de Mediona (I-081) 7.94
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Autocares Julia, SL Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 7.65 7.21
Error 0.131 0.016
SG usuari '07 . 7.13
Evolucié . +0.08
ISC Contracte Programa 8.10 7.99
ISC CP '07 8.46 7.59
Evoluci6 -0.36 +0.40
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Resultats per parametre

Pes Autocares Julia, SL
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 10.00
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.25
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 10.00
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 10.00
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 5.63
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 .
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 8.38 .
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 1.25 . 100.0%
:5(. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
La rapidesa del trajecte 0.0261
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798
¢ Laubicacio de les parades 0.0404
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304
§ Preu del viatge 0.0299
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236
El recorregut de la linia 0.0212
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01

Satisfaccio Global de l'usuari -
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Accions prioritaries per a 'Empresa

Aplicables al contracte Programa

No aplicables

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [

Pos. Competitiva | x 0.5) x Pes)

4

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global

Posicié
Mitjana Global competitiva Pes Y%Prioritat
El tracte dels conductors de la linia 6.25 -1.92 0.0898
La informaci6 (horaris, parades) 1.25 -5.61 0.0349
InC|d_enC|es en el servei (canvis no 563 274 0.0399
previstos)
Puntualitat de I'autobus 10.00 2.69 0.1033
Comoditat / confort de I'autobus 10.00 2.27 0.0818
Netedat de I'autobls 10.00 2.24 0.0651
L'estat / Imatge dels vehicles de Ia linia 5.38 103 0.0375
(modern, nou...)
La rapidesa del trajecte 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
Preu del viatge 0.0299
El recorregut de la linia 0.0212
La ubicaci6 de les parades 0.0404
La proximitat de les parades (distancia
0.01
ent(rje eII(;IaS)d I del bus (0
La durada del viatge de 'autobus (0=
molt lent; 10 molt rapid) _ 0.0403
L'estat d.e la parada on ha pujat 0.0236
(manteniment, confort)
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
il;]iciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 0.0798
L'atencio al client a taquilles / oficines 0.0304

(només si correspon)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1

g Puntualitat de I'autobus 10.00 10.00
© El tracte dels conductors de la linia 6.25 6.25
8 Comoditat / confort de l'autobus 10.00 10.00
% Netedat de I'autobus 10.00 10.00
% Incidéncies en el servei 5.63 5.63
‘g El Perill d’accidents . .
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 8.38 8.38
2 La informacio 1.25 1.25
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus
£ La seguretat
<% La rapidesa del trajecte

La freqliéncia de pas

L’adequacio d’horaris de la linia
@ La ubicacié de les parades
% La durada del viatge de I'autobus
% L'atencid al client a taquilles / oficines
g Preu del viatge
Z |’estat de la parada on ha pujat

El recorregut de la linia

La proximitat de les parades . .

Satisfaccié Global de l'usuari 7.65 7.65

Detall linies:
1 Barcelona al Monestir de Montserrat

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC

1 Barcelona al Monestir de Montserrat 8.10
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

SA Alsina Graells de Autotranporte Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 7.15 7.21
Error 0.060 0.016
SG usuari '07 7.98 7.13
Evolucio -0.83 +0.08
ISC Contracte Programa 8.17 7.99
ISC CP '07 8.49 7.59
Evolucio -0.31 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

SA Alsina Graells de Autotranporte

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 210 41.6%  6.99 -0.91 9.0%
Dona 295 58.4% 7.26 -0.77 6.1%
Menys de 30 242 47.9% | 7.25 -0.67 5.8%
30-64 231 45.7%  6.99 -1.08 9.1%
65 0 més 32 6.3% 7.56 -0.03 6.3%
Treballa o estudia 389 78.7% 7.12 -0.79 7.2%
Ni treballa ni estudia 105 21.3%| 7.28 -0.86 6.7%
Obligada 313 62.4% 7.11 -0.58 7.0%
No obligada 189 37.6% 7.20 -0.90 7.9%
Frequent 335 66.6%  7.23 -1.03 5.7%
Esporadic 168 33.4%| 6.97 -0.98 10.7%
Disposa 157 31.5% 6.99 -0.91 9.6%
No disposa 341 68.5% 7.19 -0.82 6.5%
Catalunya 348 70.0% 6.99 . 7.8%
Resta Espanya 49 9.9% 7.16 . 10.2%
Resta UE 37 74% 7.62 . 8.1%
Fora UE 63 12.7%  7.72 . 1.6%

108



REO 616

Resultats per parametre

Pes A Alsina Graells de Autotranpor

(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 6.71 -1.74 31.8%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 7.82 -1.03 10.7%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 7.82 -0.11  6.0%
£ Netedat de 'autobus 0.0651 758 -0.75 6.4%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 813 -151 9.3%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 8.12 -0.48 5.2%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 785 +0.12 4.8%
8 La informacio (horaris, parades) 0.0349 6.19 -1.54 38.8%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 784 -0.32 9.9%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.08 -1.30 6.4%

La rapidesa del trajecte 0.0261 7.08 -1.09 18.3%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.77 -0.92 45.0%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 596 -1.35 44.7%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 7.11 -1.13 16.7%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 6.87 -1.47 20.3%
2 Latenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 6.90 -1.72  20.2%
§ Preu del viatge 0.0299 500 -1.82 59.7%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 6.72 -0.94 22.6%
El recorregut de la linia 0.0212 7.07 -155 18.7%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 7.07 -1.20 11.1%
Satisfaccié Global de l'usuari - -0.83 7.3%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobls 6.71 -0.60 0.1033
El tracte dels conductors de la linia 7.82 -0.35 0.0898
©
% Comoditat / confort de I'autobuls 7.82 0.09 0.0818
(@]
g Netedat de I'autobls 7.58 -0.18 0.0651
% La informacié (horaris, parades) 6.19 -0.67 0.0349
IS
‘g La rapidesa del trajecte 7.08 -0.38 0.0261
3 - . - -
= InC|d_enC|es en el servei (canvis no 8.13 -0.23 0.0399
« Previstos)
% El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 8.12 -0.06 0.0397
T = - -
= L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 785 0.50 0.0375
< (modern, nou...)
La seguretat (Que no et molestin) 8.08 -0.20 0.027
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.84 0.20 0.0275
La freqiiéncia de pas (horaris oferts) 5.77 -0.30 0.1299 38.6%
_L.ac.it_aquacm d’horaris de la linia (hora 5906 052 0.0798 14.9%
inici i fi)
Preu del viatge 5.00 -0.64 0.0299 3.2%
%] 1 ’ =
8 La durad.a del watg‘e _de I'autobus (0 6.87 -0.40 0.0403 2306
S molt lent; 10 molt rapid)
%’_ La ubicaci6 de les parades 7.11 -0.44 0.0404 2.0%
=g . : ' —
o Lateqcm_al client a taquilles / oficines 6.90 -0.22 0.0304 11%
Z (només si correspon)
L'estat d.e la parada on ha pujat 6.72 -0.19 0.0236 0.7%
(manteniment, confort)
El recorregut de la linia 7.07 -0.35 0.0212 0.5%
La proximitat de les parades (distancia 707 -0.30 0.01 0.1%
entre elles)
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Detalls per linia

Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

« Puntualitat de 'autobis 6.71 9.79 7.56 5.00 7.86 10.0 6.7 9.29 7.50 6.7 9.17 8.44 10.0 6.17 6.46 10.0
% El tracte dels conductors de la linia 7.82 6.20 8.08 7.07 6.91 6.67 7.82 7.13 7.21 7.82 6.25 6.56 6.52 7.68 7.70 7.40
?Comoditat/confort de l'autobus 7.82 9.19 7.61 9.96 9.71 9.44 7.8 9.50 9.50 7.8 9.75 9.75 9.53 7.83 7.99 10.0
% Netedat de I'autobus 7.58 9.14 7.50 9.57 9.71 9.47 7.6 9.63 9.63 7.6 9.48 9.75 9.52 7.55 7.67 9.79
% Incidencies en el servei 8.13 8.07 8.65 4.18 4.96 8.10 8.13 8.56 7.68 8.13 8.03 8.00 7.37 7.40 8.31 8.48
% El Perill d’accidents 812 . 829 . . ., 812 . . 812 . . . 757845
© L’estat / Imatge dels vehicles de lalinia  7.85 8.74 7.45 9.25 8.48 9.00 7.85 9.63 9.63 7.85 8.58 9.75 7.18 8.02 8.06 9.48
; La informaci6 6.19 6.34 6.53 3.36 2.06 6.20 6.19 7.84 7.85 6.19 6.90 7.57 4.74 5.46 6.51 6.95
% La facilitat per pujar i baixar de l'autobls 7.84 . 7.81 . . . 784 . . 784 . . . 739823
2 La seguretat 8.08 . 796 . . . 808 . . 808 . . . 7.68 8.52
<CEL La rapidesa del trajecte 7.08 . 704 . . . 708 . . 708 . . . 673741

La frequiéncia de pas 577 . 570 . . . 577 . . 577 . . . 5546.03

L'adequacié d’horaris de la linia 596 . 633 . . . 59 . . 59 . . . 5246.23
@ La ubicacio de les parades 711 . 727 . S % N .71 . . 6.897.16
% La durada del viatge de I'autobus 687 . 624 . . . 68 . . 687 . . . 691737
= Latenci6 al client a taquilles / oficines 690 . 651 . . . 69 . . 690 . . . 687755
§Preu del viatge 500 . 577 . . . 500 . . 500 . .. 426497
Z L’estat de la parada on ha pujat 6.72 . 588 . . . 672 | . 672 . . 703718

El recorregut de la linia 707 . 73% . . . 707 . . 707 . . . 639742

La proximitat de les parades 7.07 . 708 . .. 707 . . 7.07 . . . 686724

Satisfaccié Global de l'usuari 7.15 8.15 7.36 7.20 6.78 8.35 7.15 8.96 8.78 7.15 8.35 8.72 7.86 6.83 7.24 9.18

Detall linies: 8 Berga a La Coma i al Santuari de Queralt.l de

1 Balaguer - Tarrega La Coma a Solsona
2 Balaguer - Ponts 9 Cambrils a Berga i a la Pobla de Lillet
3 Balaguer - Alfarras 10 Baga a Castellar de n'Hug (1-007)
4 Maials - Aimatret 11 Berga a Gosol (1-010)
5 Lleida - Tortosa 12 Manresa a Cardona
6 Berga a Ripoll i a Borreda 13 Manresa - Santpedor - Castellnou del Bages
7 L'Espunyola a Puig-reig 14 Manresa - Navas - Berga

15 Nou servei urba-suburba La Seu d’Urgell.

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC

1 Balaguer - Tarrega 8.37
2 Balaguer - Ponts 7.69
3 Balaguer - Alfarras 7.57
4 Maials - Almatret 7.98
5 Lleida - Tortosa 8.65
6 Berga a Ripoll i a Borreda 7.91
7 L'Espunyola a Puig-reig 8.81
8 Berga a La Coma i al Santuari de Queralt.l de La Comaa 8.43
9 Cambrils a Berga i a la Pobla de Lillet 7.80
10 Baga a Castellar de n'Hug (1-007) 8.44
11 Berga a Gosol (1-010) 8.56
12 Manresa a Cardona 8.37
13 Manresa - Santpedor - Castellnou del Bages 7.31
14 Manresa - Navas - Berga 7.63

15 Nou servei urba-suburba La Seu d’'Urgell. Comenca el 24  9.09

111



REO 616

Resultats de I'estudi

Dades Globals

Empresa Sagalés, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de 'usuari 7.20 7.21
Error 0.071 0.016
SG usuari '07 7.34 7.13
Evolucié -0.13 +0.08
ISC Contracte Programa 8.23 7.99
ISC CP '07 7.84 7.59
Evolucio +0.39 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Empresa Sagalés, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 81 26.7% 7.20 -0.07 7.4%
Dona 222 73.3% 7.20 -0.17 7.7%
Menys de 30 114 37.6% 7.07 -0.04 7.9%
30-64 152 50.2% 7.23 -0.17 8.6%
65 0 més 37 12.2%  7.49 -0.34 2.7%
Treballa o estudia 216 72.7% 7.20 -0.07 7.9%
Ni treballa ni estudia 81 27.3% 7.26 -0.23 7.4%
Obligada 100 33.1% 7.09 -0.16 8.0%
No obligada 202 66.9% 7.26 -0.21 7.4%
Frequent 222 73.3%  7.22 -0.11 8.6%
Esporadic 81 26.7% 7.15 -0.19 4.9%
Disposa 77 26.6% 7.14 -0.37 6.5%
No disposa 213 73.4% 7.21 -0.05 8.5%
Catalunya 139 47.0%| 7.09 . 9.4%
Resta Espanya 56 189% 7.17 . 7.1%
Resta UE 17 57% 7.17 . 5.9%
Fora UE 84 28.4% 7.44 . 6.0%
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Resultats per parametre

Pes Empresa Sagalés, SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)

Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.28 +0.36 12.7%

° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 8.40 -0.09 5.1%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 783 -0.17 3.1%
£ Netedat de 'autobus 0.0651 7.67 -019 4.8%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 772 -0.65 8.4%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccio) 0.0397 8.12 -0.23 3.1%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.09 -0.55 8.4%
8 La informacio (horaris, parades) 0.0349 6.93 -0.14 13.8%
'5_:?. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 7.71 -0.27 4.7%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 7.99 -0.36 3.5%

La rapidesa del trajecte 0.0261 6.77 -0.46 16.0%

La frequiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.56 -0.53 49.3%
L’adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 553 -1.08 52.0%

¢ La ubicacio de les parades 0.0404 7.10 -0.32 13.2%
% La durada del viatge de I'autobus (0= molt lent; 10 molt rapid)  0.0403 6.77 -0.62 17.2%
Lé L'atenci6 al client a taquilles / oficines (només si correspon) 0.0304 6.96 -0.06 19.2%
g Preu del viatge 0.0299 4.87 -1.13 63.7%
Z |'’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 7.00 -0.33 10.4%
El recorregut de la linia 0.0212 6.62 -0.56 21.2%

La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 6.93 -0.43 8.6%
Satisfaccié Global de l'usuari - -0.13 7.6%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'Empresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat

Puntualitat de I'autobus 7.28 -0.03 0.1033

Comoditat / confort de I'autobus 7.83 0.10 0.0818
©
% Netedat de I'autobus 7.67 -0.09 0.0651
(@]
g El tracte dels conductors de la linia 8.40 0.23 0.0898
% L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 709 -0.26 0.0375
< (modern, nou...)
= InC|d_enC|eS en el servei (canvis no 772 -0.64 0.0399
S previstos)
® La informacio (horaris, parades) 6.93 0.07 0.0349
(%]
% La rapidesa del trajecte 6.77 -0.69 0.0261
(8]
o El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 8.12 -0.06 0.0397
<

La seguretat (Que no et molestin) 7.99 -0.29 0.027

La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 7.71 0.07 0.0275

La fregiéncia de pas (horaris oferts) 5.56 -0.51 0.1299 45.6%

_Lgc.igquamo d’horaris de la linia (hora 553 .0.95 0.0798 20.6%

inici i fi)

Preu del viatge 4.87 -0.77 0.0299 3.4%
N | ! =
8 La durad.a del watg\e Fie I'autobus (0 6.77 -0.50 0.0403 2 504
S molt lent; 10 molt rapid)
%’_ La ubicaci6 de les parades 7.10 -0.45 0.0404 2.0%
=g . . . —
o Latech_al client a taquilles / oficines 6.96 -0.16 0.0304 1.0%
Z (només si correspon)

El recorregut de la linia 6.62 -0.80 0.0212 0.9%

L'estat de la parada on ha pujat

(manteniment, confort)
La proximitat de les parades (distancia

entre elles)

7.00 0.09 0.0236 0.5%

6.93 -0.44 0.01 0.1%
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Detalls per linia

Resultats per parametre

Mitjana
Global 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
g Puntualitat de I'autobus 7.28 10.0 10.0 10.0 7.28 7.50 8.89 7.76 6.81 4.17 9.00 10.0
© Eltracte dels conductors de lalinia  8.40 6.92 7.50 7.14 8.40 7.09 7.32 8.83 7.99 7.08 7.14 7.49
cQ”Comoditat/confortde l'autobus  7.83 9.54 9.94 9.89 7.83 9.16 9.74 7.91 7.74 5.40 8.93 8.73
% Netedat de I'autobus 7.67 7.57 9.94 9.88 7.67 9.39 9.87 7.88 7.46 4.43 9.36 9.30
‘% Incidencies en el servei 772 7.97 7.28 7.47 7.72 4.84 8.38 8.08 7.36 4.16 6.75 8.77
£ El Perill daccidents g12 . . . 812 . . 84278 . . .
T‘:L’estat/lmatgedelsvehiclesde|a|inia 7.09 6.27 9.16 7.45 7.09 9.41 8.74 7.17 7.02 6.79 9.18 7.67
® La informacié 6.93 5.93 456 4.95 6.93 2.17 7.87 6.86 6.99 4.15 451 7.54
% La facilitat per pujar i baixar de l'autobts 7.71 X i i 7.71 : . 7.84 7.58
%La seguretat 7.99 . . . 7.99 . . 820 7.78
< La rapidesa del trajecte 6.77 . . . 6.77 . . 7.20 6.36
La frequéncia de pas 5.56 . . . 556 . . 529 581
L’adequacié d’horaris de la linia 5.53 . . . 553 . . 532 574
® La ubicacio de les parades 7.10 . . . 710 . . 7.23 6.98
% La durada del viatge de I'autobis 6.77 i ) . B6.77 . . 7.27 6.30
g L'atenci6 al client a taquilles / oficines 6.96 . . X 6.96 X . 7.08 6.86
§Preu del viatge 4.87 . . . 487 . . 486 4.87
Z Lestat de la parada on ha pujat 7.00 . . . 7.00 . . 71.27 6.73
El recorregut de la linia 6.62 . . . 6.62 . . 7.0 6.15
La proximitat de les parades  6.93 . . . 693 . . 7.04 682 . . .
Satisfacci6 Global de l'usuari 720 7.42 8.35 8.05 7.20 7.48 8.73 7.35 7.06 6.10 7.90 8.59
Detall linies:
1 Muntanyola - Sta. Eulalia de Riuprimer g Circumv. Estacions Parets i Montmel6 (I-100)
- La Guixa - Vic 7 Vallromanes a Granollers (I-015) Conveni
2 Vic a Viladrau (1-014) 8 Granollers a Montornés Nord (pel Pedregar) (1-102)
3 Canoves a Granollers (I-017) 9 Servei al Centre Penitenciari de Quatre Camins
4 Canoves a Cardedeu (1-036) 10 Vic - Espinelves

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Muntanyola - Sta. Eulalia de Riuprimer - La Guixa - Vic 8.17

2 Vic a Viladrau (1-014) 8.99
3 Canoves a Granollers (1-017) 8.69
4 Canoves a Cardedeu (I-036) 7.94
5 Gallifa a Sant Feliu de Codines (1-041) 7.93
6 Circumv. Estacions Parets i Montmel6 (I-100) 8.62
7 Vallromanes a Granollers (1-015) Conveni 8.03
8 Granollers a Montornés Nord (pel Pedregar) (1-102) 7.56
9 Servei al Centre Penitenciari de Quatre Camins 7.80
10 Vic - Espinelves 8.20
11 L'Ametlla del Vallés - La Garriga 8.58
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Autos Castelbisbal, SA Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de l'usuari 7.79 7.21
Error 0.119 0.016
SG usuari '07 . 7.13
Evolucié . +0.08
ISC Contracte Programa 8.47 7.99
ISC CP '07 8.02 7.59
Evolucio +0.45 +0.40

Satisfaccio Global de lI'usuari per segment de demanda

Autos Castelbisbal, SA

Mitjana

% mostra  Global Evol % Ins.(0-4)
Home 47 38.5% 7.86 . 4.3%
Dona 75 61.5% 7.75 . 4.0%
Menys de 30 a7 385% 7.78 . 4.3%
30-64 63 51.6% 7.79 . 4.8%
65 0 més 12 9.8% 7.88 . .
Treballa o estudia 93 78.2%  7.78 . 4.3%
Ni treballa ni estudia 26 21.8% 7.88 . 3.8%
Obligada 75 61.5% 7.80 . 2.7%
No obligada 47 38.5% 7.718 . 6.4%
Frequent 85 69.7% 7.91 . 2.4%
Esporadic 37 30.3% 754 . 8.1%
Disposa 35 28.9% 755 . 5.7%
No disposa 86 71.1% 7.92 . 3.5%
Catalunya 54 458%| 7.59 . 5.6%
Resta Espanya 20 16.9% 7.90 . .
Resta UE 3 25% 6.18 . 33.3%
Fora UE 41 34.7% 8.16 . 2.4%
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Resultats per parametre

Pes Autos Castelbisbal, SA
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 7.62 . 15.7%
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 9.11 . 0.8%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 8.61 . 3.3%
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 8.46 . 4.9%
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 8.92 . 5.9%
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 8.74 . 5.8%
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 7.84 . 10.7%
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 7.08 . 26.5%
:5(. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275 8.41 . 6.6%
La seguretat (Que no et molestin) 0.027 8.71 . 3.3%
La rapidesa del trajecte 0.0261 8.05 . 6.7%
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299 5.78 . 45.9%
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798 6.53 . 37.5%
¢ Laubicacio de les parades 0.0404 7.99 . 14.1%
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403 7.69 . 13.1%
£ Latencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304 8.93 . 4.0%
§ Preu del viatge 0.0299 6.74 . 35.0%
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236 7.41 . 13.9%
El recorregut de la linia 0.0212 7.83 . 12.5%
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01 8.10 . 9.2%
Satisfaccié Global de I'usuari - . 4.1%
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Accions prioritaries per a 'Empresa

4

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [ Pos. Competitiva ] x 0.5) x Pes)

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'Empresa empreses Global
Posicié
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
Puntualitat de I'autobus 7.62 0.31 0.1033
La informacio (horaris, parades) 7.08 0.22 0.0349
S - -
% L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 784 0.49 0.0375
= (modern, nou...)
g Netedat de I'autobls 8.46 0.70 0.0651
% Comoditat / confort de I'autobus 8.61 0.88 0.0818
IS
‘g La rapidesa del trajecte 8.05 0.59 0.0261
(&)
® El Perill d'accidents (tipus de conduccid) 8.74 0.56 0.0397
(%]
% La seguretat (Que no et molestin) 8.71 0.43 0.027
[&]
o La facilitat per pujar i baixar de I'autobuls 8.41 0.77 0.0275
<
Inmd_enues en el servei (canvis no 8.92 0.56 0.0399
previstos)
El tracte dels conductors de la linia 9.11 0.94 0.0898
La fregiéncia de pas (horaris oferts) 5.78 -0.29 0.1299 68.3%
il;]iciiieg)uacm d’horaris de la linia (hora 6.53 0.05 0.0798 14.7%
La durad.a del V|atg\e Qe I'autobus (0= 769 0.42 0.0403 129
molt lent; 10 molt rapid)
(%]
% Preu del viatge 6.74 1.10 0.0299 0.8%
I
%_ La ubicaci6 de les parades 7.99 0.44 0.0404 0.8%
S T i
o L'estat d.e la parada on ha pujat 741 0.50 0.0236 0.5%
Z (manteniment, confort)

El recorregut de la linia 7.83 0.41 0.0212 0.3%

L’atencio al client a taquilles / oficines

(només si correspon)
La proximitat de les parades (distancia

entre elles)

8.93 181 0.0304 0.1%

8.10 0.73 0.01 0.0%
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global 1

g Puntualitat de I'autobus 7.62 7.62
© El tracte dels conductors de la linia 9.11 9.11
S’ Comoditat / confort de l'autobus 8.61 8.61
% Netedat de I'autobus 8.46 8.46
Q Incidéncies en el servei 8.92 8.92
‘g El Perill d’accidents 8.74 8.74
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 7.84 7.84
2 La informacio 7.08 7.08
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 8.41 8.41
£ La seguretat 8.71 8.71
<% La rapidesa del trajecte 8.05 8.05

La freqliéncia de pas 5.78 5.78

L’adequacio d’horaris de la linia 6.53 6.53
@ La ubicacié de les parades 7.99 7.99
% La durada del viatge de I'autobus 7.69 7.69
2 Latenci6 al client a taquilles / oficines 8.93 8.93
§ Preu del viatge 6.74 6.74
Z |’estat de la parada on ha pujat 7.41 7.41

El recorregut de la linia 7.83 7.83

La proximitat de les parades 8.10 8.10

Satisfaccié Global de l'usuari 7.79 7.79

Detall linies:

1 Rubi a Castellbisbal (I-104)

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
1 Rubi a Castellbisbal (I-104) 8.47
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Resultats de I'estudi

Dades Globals

Autocars Vendrell Mitjana Empreses
Satisfaccié Global de I'usuari 8.15 7.21
Error 0.104 0.016
SG usuari '07 . 7.13
Evolucié . +0.08
ISC Contracte Programa 8.76 7.99
ISC CP '07 6.45 7.59
Evoluci6 +2.31 +0.40
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Resultats per parametre

Pes Autocars Vendrell
(influéncia % Ins.
s/ SG) Mitjana Global ~ Evol (0-4)
Puntualitat de I'autobus 0.1033 10.00 .
° El tracte dels conductors de la linia 0.0898 6.89 . 11.1%
g Comoditat / confort de I'autobus 0.0818 10.00
£ Netedat de I'autobUs 0.0651 9.99
S Incidéncies en el servei (canvis no previstos) 0.0399 6.41
‘_; El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397 .
% L’estat / Imatge dels vehicles de la linia (modern, nou...) 0.0375 9.97 . .
8  Lainformaci6 (horaris, parades) 0.0349 2.82 . 88.9%
:5(. La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
La rapidesa del trajecte 0.0261
La freqliéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
L'adequacio d’horaris de la linia (hora inici i fi) 0.0798
¢ Laubicacio de les parades 0.0404
% La durada del viatge de I'autobds (0= molt lent; 10 molt rapid) 0.0403
% L'atencié al client a taquilles / oficines (només si correspon)  0.0304
g Preu del viatge 0.0299
Z L’estat de la parada on ha pujat (manteniment, confort) 0.0236
El recorregut de la linia 0.0212
La proximitat de les parades (distancia entre elles) 0.01

Satisfaccio Global de l'usuari -
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Accions prioritaries per a 'Empresa

Aplicables al contracte Programa

No aplicables

Prioritat = (( ( 10 - Mitjana ) x 0.5 - [

Pos. Competitiva | x 0.5) x Pes)

4

Cerca de la qualitat total Posicionament respecte Pes segons la influéncia
en cada aspecte del a l'agregat de totes les directa sobre la Satisfaccio
servei de 'lEmpresa empreses Global

Posici6
Mitjana Global competitiva Pes %Prioritat
El tracte dels conductors de la linia 6.89 -1.28 0.0898
La informacio (horaris, parades) 2.82 -4.04 0.0349
Puntualitat de I'autobus 10.00 2.69 0.1033
InC|d_enC|eS en el servei (canvis no 6.41 1.95 0.0399
previstos)
Comoditat / confort de I'autobus 10.00 2.27 0.0818
Netedat de I'autobls 9.99 2.23 0.0651
L'estat / Imatge dels vehicles de Ia linia 997 262 0.0375
(modern, nou...)
La rapidesa del trajecte 0.0261
La seguretat (Que no et molestin) 0.027
El Perill d’accidents (tipus de conduccid) 0.0397
La facilitat per pujar i baixar de I'autobus 0.0275
Preu del viatge 0.0299
El recorregut de la linia 0.0212
La ubicaci6 de les parades 0.0404
La proximitat de les parades (distancia
0.01
ent(rje eII(;IaS)d I de | bus (0
La durada del viatge de 'autobus (0=
molt lent; 10 molt rapid) _ 0.0403
L'estat d.e la parada on ha pujat 0.0236
(manteniment, confort)
La freqiéncia de pas (horaris oferts) 0.1299
il;]iciitiag)uacm d’horaris de la linia (hora 0.0798
L'atencio al client a taquilles / oficines 0.0304

(només si correspon)
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Detalls per linia
Resultats per parametre

Mitjana
Global ® 1

g Puntualitat de I'autobus 10.00 10.00
© El tracte dels conductors de la linia 6.89 6.89
8 Comoditat / confort de I'autobis 10.00 10.00
% Netedat de I'autobus 9.99 9.99
Q Incidéncies en el servei 6.41 6.41
‘g El Perill d’accidents . .
c_‘-u’ L'estat / Imatge dels vehicles de la linia 9.97 9.97
2 La informacio 2.82 2.82
% La facilitat per pujar i baixar de I'autobus
£ La seguretat
<% La rapidesa del trajecte

La freqliéncia de pas

L’adequacio d’horaris de la linia
@ La ubicacié de les parades
% La durada del viatge de I'autobus
% L'atencid al client a taquilles / oficines
g Preu del viatge
Z |’estat de la parada on ha pujat

El recorregut de la linia

La proximitat de les parades . .

Satisfaccié Global de l'usuari 8.15 8.15

Detall linies:
1 Vilafranca del Penedés a St. Sadurni d'Anoia i a Cantallops

(*) La Mitjana Global s'obté com a mitjana ponderada de les valoracions dels entrevistats

ISC aplicable al contracte programa

Linia ISC
Vilafranca del Penedés a St. Sadurni d'Anoia i a

8.76
Cantallops

123



REO 616

\

Generalitat de Catalunya
D Departament de Politica Territorial
2l i Obres Publiques
Direccié General

del Transport Terrestre




REO 616

00S%90800¢

reuola2Jeg ap eioulAoid
] op (OSI) 1UaI|9 [op 0199SITeS 9P Xapul,| 8p [Nd[eD




	CEO. Càlcul de l'Índex de Satisfacció del Client (ISC) dels serveis regulars de transport de viatgers per carretera de Catalunya 2008. 2008-2009. REO 616
	1. Introducció
	2. Metodologia
	3. Aplicació de l'ISC al contracte programa
	4. ISC aplicat
	5. Contingut de la fitxa de resultats particulars
	6. Resultats provincials
	7. Resultats particulars d'empresa




