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1.1.- Introduccio




A= INIROPUCEIO

« La Vall de Nuria apliguen les mateixes técniques de gestio que ja utilitzen
els FGC per altres serveis.

« Dins d’aquest context es troben els indicadors interns (basats en dades
objectives) i els indicadors externs (basats en dades subjectives, des de
I'Optica del client).

« Els estudis sobre la qualitat del servei estan tenint cada vegada meés
importancia a la societat actual, sobretot entre les empreses especificament
de serveis. Un client insatisfet €s un client potencialment perdut i de molt
dificil recuperacio.

 Vall de Nuria apliquen aquests tipus d’estudis amb la mateixa filosofia de
gestio dels FGC, pero dissenyats d’acord amb la casuistica propia dels
serveis de la Vall.

e La realitzacié d’'un ISC de la satisfaccio dels clients d’estiu és objecte del
present informe.
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1EZ-EIEOSOEIATDELS ESTUDIS ISC

La creacio d’'indicadors de satisfaccié és util i operativa des del moment que permet
rapides comparacions entre segments o punts de servei, aixi com per poder veure,
entre dos mesuraments, si el client ha detectat les accions efectuades, pero la utilitat
real d’aquests tipus d’estudis és I'obtencio de la informacié de la prioritat dels punts
d’actuacio.

L’ 1.S.C. en el nostre cas, dona nom a lI'estudi, (va ésser creat el 1986 a sol-licitud
dels FGC), és un indicador de la satisfaccio del client. Per0 que no esta basat
unicament en el nivell de satisfaccio directa, sind que té en compte la importancia
gue cada individu dona als diferents aspectes que conformen un servei.

Un servei com el que s’ofereix a la Vall de Nuria esta composat per diferents
aspectes. Cadascun d’ells té un pes diferent com a component de la satisfaccio
global

El fet que un client estigui molt satisfet d’'un aspecte pero que aquest tingui molt
poca importancia minimitza la satisfaccio. Per contra, si un aspecte és per a ell, molt
iImportant | esta poc satisfet, aixo agreuja més la seva insatisfaccio.

Tots aquests aspectes els contempla I'l.S.C. © i ho fa individu a individu. En el
tractament informatic, per al calcul de I'l.S.C. © no es tenen en compte els valors
mostrals, sin0 els que déna cada individu (un a un).
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1.2.- DEFINICIO DEL ISC

« L’'I.S.C.©és, doncs un indicador abstracte, pero molt precis i fidel reflex de
I’evolucio del nivell de servei, oscil-lant davant de qualsevol canvi, sigui aquest
produit o no per accions de la Companyia.

« Obviament, I'l.S.C. © cobra tot el seu sentit en les comparacions, bé siguin
historiques, bé del mateix mesurament (entre segments o entre punts del servei).

« L’esmenta’t index s’aconsegueix tenint en compte la importancia relativa que sobre
un factor del servei dona cada client, segons els seguents nivells:

UN FACTOR (f) DEL SERVEI COEFICIENT W,
El factor és...
- NO ES UN DELS MES IMPORTANTS 0.12
- IMPORTANT PERO DELS QUE MENYS 0.50
© MOLT IMPORTANT 0.88
- UN DELS MES IMPORTANTS 1.00

« Aguests nivells de importancia sén semanticament tal i com els hem plantejat; pero
aritméticament es converteixen en els coeficients indicats
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1.2.- DEFINICIO DEL ISC

« Pel quefaalaimportancia, cada factor, agrupa un conjunt d’aspectes homogenis (tal
com detallem mes endavant). Pero pel que fa a la satisfaccié, es té en compte la
puntuacio (S,) que sobre cada aspecte dona cada client quant a la que té del mateix,
segons una escala on:

PESSIM 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 EXCEL-LENT

Aixi doncs, s'obté de cada client de la Vall de Nuria
Wa:COEFICIENT DE IMPORTANCIA CONCEDIDA A CADA FACTOR (0,12-1,00)
Xa :NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA ASPECTE (reconvertit de 0 a 100)

Podem, doncs, obtenir un index sobre 100, per a un
aspecte i un individu de la mostra analitzada, aplicant a S,
el coeficient W, com a procés previ al’obtencio de I'lSC

a=1
global, amb la integraci6 dels aspectes que el conformen. 1SCra) = ZazxxH(SE‘ X Wa x ZaH
Aixi doncs, I'ISC, d'un aspecte és la mitjana de les - ZZ:iX(Wa X Za)

valoracions (S,) a aquest aspecte donades per tots els
clients (individus), ponderant cadascuna d’elles segons la
importancia (W,) que li assigna cada individu al factor
d’aquell aspectei en funcié de que hagi donat (Z=1) o no
(Z=0) la seva valoracio:
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1.2.- DEFINICIO DEL ISC

Per altra banda, I'|SC(i) global de cada individu sera la mitjana de les

valoracions dels items, ponderada per la importancia que aquest individu
dona a cada aspecte.

3| saxWax za
ZiWax Za

ISCi) =

L'ISC ¢ global (del col-lectiu) sera, doncs, la mitjana aritmetica dels ISC(i)

de cada individu
ISC¢ = > (1SC ]
n

En I'estudi d’aquest any 2007, a I’afegir el nou factor referent a la relacio
gualitat-preu, es calcularan dos ISC globals: un tenint en compte aquest
nou factor i un altre sense tenir-ho en compte.
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1.3.- Definicions de: Factors | Aspectes.




S = DEEINICIO DELS FACTORS

» EL CREMALLERA. Que el viatge fins a la vall de Nuria es faci en tren cremallera
« ELS APARCAMENTS. Tot el relacionat amb els aparcaments (capacitat, ubicacio, etc.)
e L’ENTORN, LA TRANQUIL-LITAT, EL PAISATGE. De la Vall de Nuria

e ELSALLOTJAMENTS. (Hotel, Alberg, Apartaments, Acampada) Tot allo relacionat: Instal-lacions,
Ubicacions, Confort, etc.

« LESACTIVITATS COMPLEMENTARIES, D’OCI. Tir amb arc, Barques, Anar a cavall, Telecabina,
Animacions, Exposicions, Mini-golf

« ELS BARS/RESTAURANTS. (El Bar, Restaurant, la Cabana, I’Area de picnic, Self-service) Tot allo
relacionat. Instal-lacions, Capacitat, Ubicacio, etc.

« L’ASPECTE RELIGIOS. Tot allo relacionat amb les activitats religioses

e ELS HORARIS Tot allo relacionat amb els horaris, I'amplitud, la coordinacié amb RENFE, la
puntualitat/ frequéncia, etc.

e EL PERSONAL Amabilitat, Eficacia, Imatge, Rapidesa, etc.

* QUE HI HAGI SERVEIS COMPLEMENTARIS . Guarderia, Parc infantil, Botigues, Assistencia
medica, Fax, Caixers automatics, etc.

e LESINSTAL-LACIONS | EL MATERIAL. Que estiguin en bon estat, Netes i actualitzades

« LA INFORMACIO | SENYALITZACIO. Que tot sigui facil d'interpretar, que la informacié sigui
I'adequada

« SERVEIS PERSONALS (LAVABOS, TELEFONS, ETC). Que funcionin i estiguin en bon estat
e EL MEDI AMBIENT (Informacio, Cura, papereres selectives, etc)

« LA RELACIO QUALITAT - PREU. Que sigui adequada la qualitat de les instal-lacions, el servei
rebut,... En relacio al preu que ha pagat per ells
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NS DEEINICIONBDELSIASPECTES

DEL CREMALLERA: RESTAURANTS | AREES DE MENJAR:
1. L’AMPLITUD DELS HORARIS DEL Cada un d’ells: El Restaurant, La
PRIMER A L'ULTIM Cabana dels pastors, El Bar
Finestrelles, L’Autoservei, el Raco
2. LA COMODITAT DEL TRAJECTE de la Vall i L’Area de Picnic(¥)
3. LA PUNTUALITAT
4. LA NETEDAT 1. L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS
o L'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS 2. L'ATENCIO | AMABILITAT DEL
6. LA INFORMACIO REBUDA PERSONAL
7. L'ATENCIO | AMABILITAT DEL 3. L’ADEQUACIO DEL LAVABOS
PERSONAL 4. L’EFICACIA | RAPIDESA DEL
8. L’AGRADABILITAT DEL PERSONAL
RECORREGUT 5. LA IMATGE QUE DONA EL
9. L’EFICACIA DEL PERSONAL PERSONAL
10.LA IMATGE QUE DONA EL 6. LA NETEDAT
PERSONAL 7. LA QUALITAT DEL MENJAR
(Si ha vingut en cotxe/ autocar) | | 8. LA RELACIO QUALITAT-PREU
11. L'APARCAMENT A L’ESTACIO 9. GLOBALMENT
(Si ha vingut en RENFE)
12. LA COORDINACIO | ENLLAC AMB (*) De l'area de picnic només els aspectes 1,61 8
RENFE
13. LA RELACIO QUALITAT - PREU
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NS DEEINICIONBDELSIASPECTES

DE LES EXPOSICIONS: DE LES ACTIVITATS:
1. LA DEL CREMALLERA 1. TIRAMB ARC
2. LA DE LA PINTURA — INSTANTS 2. BARQUES
DE LA NATURA 3. ANAR A CAVALL
3. LA DE LA NATURA 4. EXCURSIONS PROGRAMADES
4. DE FOTOGRAFIA (Pirineus) — 5. EL CAU DE LA MARMOTA
JOSEP DANES L'ARQUITECTE 6. TELECABINA
DELS PIRINEUS 2 EL TUBBY
5. DEL MATERIAL MOBIL 8. ACTIVITATS RELIGIOSES
9. PROJECCIONS A L’AUDITOR]
10. PROG. DE DINAMITZACIO |

ANIMACIO
11. LA GRANJA
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NS DEEINICIONBDELSIASPECTES

DELS ALLOTJAMENTS

=

L'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

2. L'ATENCIO | AMABILITAT DEL
PERSONAL

L’EFICACIA DEL PERSONAL

4. LA IMATGE QUE DONA EL
PERSONAL

5. EL SERVEI D’INFORMACIO |
RESERVES

LA NETEDAT
L’ANIMACIO REBUDA A L’'HOTEL
8. LA RELACIO QUALITAT-PREU

w

N O

DE LA BOTIGA

1. L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS
LA VARIETAT DE L’OFERTA

3. L’ATENCIO | AMABILITAT DEL
PERSONAL

4. L’EFICACIA | RAPIDESA DEL
PERSONAL

5. LA RELACIO QUALITAT-PREU
6. GLOBALMENT

N
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NS DEEINICIONBDELSIASPECTES

DE TEMES MEDIAMBIENTALS GLOBALMENT, DE LA VALL

L'ENTORN NET | POLIT
L’AUTENTICITAT DEL PAISATGE
LA TRANQUIL-LITAT
L'ESTAT DE LES INSTAL:-LACIONS
3. EL CENTRE D’INTERPRETACIO LA SENYALITZACIO / INDICADORS
MEDIAMBIENTAL SOBRE DE LA VALL DE NURIA,
ENERGIES ALTERNATIVES (Al GLOBALMENT
costat del parc ladic)
4. LES PAPERERES DE
RECOLLIDA SELECTIVA
5. LA INFORMACIO SOBRE TEMES
MEDIAMBIENTALS (Plafons,
Retols, Fulletons

1. LA PREOCUPACIO, DE LA VALL
DE NURIA, PER L’ENTORN
NATURAL

2. LA CURA PEL MEDI AMBIENT

ook wNE
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1.4.- OBJECTIUS

e Es tracta, fonamentalment, de coneéixer:

* NIVELLS D'IMPORTANCIA OTORGADA A CADA FACTOR
- NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

- PUNTS D’ACTUACIO QUE MES EFICACMENT INFLUIRAN EN LA
SATISFACCIO GLOBAL DEL CLIENT

- QUIN ES L'ACTUAL ISC-I1X‘07 LA VALL DE NURIA

* QUINS SON ELS ISC DE CADASCUN DELS ASPECTES

- QUINA ES LA EVOLUCIO RESPECTE ELS VALORS DE 2005
- QUINA ES LA EVOLUCIO HISTORICA

- LIKES/DISLIKES DE LA VALL DE NURIA

- QUIN ES EL PERFIL DEL CLIENT DE L’ESTIU 2007
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1S IVIEHCDOLOGIA

Tecnica utilitzada

» Entrevista personal realitzada a I'’estacié del Cremallerai area de la Vall: sempre hi havien un minim
de dos entrevistadors al’estacié del cremallerailaresta voltant per les arees de la Vall.

» Els entrevistadors de I'estacio del cremallera podien entrevistar a tothom, perqueée ja seran clients que
han utilitzat els serveis/ instal-lacions de la Vall. Es va crear un sistema de selecci6 a |’atzar. Les
dades de la mostra d’aquests entrevistadors van ésser I’estimador de I’estructura i tipologia dels
clients.

» Els entrevistadors situats al voltant de les arees de la Vall, van entrevistar només a aquells clients
gue havien fet servir un minim d’instal-lacions o serveis.

* Un cop seleccionat I'individu, en primer lloc se li feia valorar el nivell d'importancia que per a ell/ella
tenia cadascun dels n factors triats. La valoraci6 s'obtenia per discriminacio presentant a I’entrevistat
un cartré contenint els items .

« Els quatre grups resultants ens donaven I'escala de valoraci6 de la importancia que cada individu
dona a cada item.

* A continuacio es preguntava pels serveis/instal-lacions que havia fet servir i per a cada un d’ells se i
demanava la satisfaccio (0-10) dels aspectes d’aquell servei.

» Per ultim es recollien les dades de tipologia del client.
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1S IVIEHCDOLOGIA

Mostra i error mostral

« S’han realitzat un total de entrevistes de:

=24 EREVISTES

e L’error de mostreig maxim, sota la hipotesi d’un mostreig aleatori, amb un marge de
confianca del 95,5%.

= (b, 6 2 Y

Ponderacio

» Segons dades dels estudis anteriors, a I’estiu, no hi ha gaires diferéncies entre els
feiners i els festius, per tant no és necessari ponderar la mostra en funcié del dia.

e Els entrevistadors situats al voltant de les arees de la Vall, van entrevistar només a
aguells clients que havien fet servir un minim d’instal-lacions o serveis. Les dades
de la mostra d’aquests entrevistadors s’han ponderat a I’estructura de la mostra del
cremallera.
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1S IVIEHCDOLOGIA

Treball de Camp

 Es van fer un total de setze jornades de treball durant quatre dies: dos feiners, un dissabte i un
diumenge.

» El briefing es va fer a Barcelona el 05.09.07

 Esva fer un horari, practicament, continuat des de +/-12h fins les +/-19:20h. durant els dies 06.09.07
a 09.09.07

6874SZ01INO101
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Zelslmpoeriancia dels liactiors: 2007

Per als clients de la Vall de Ndria hi ha tres factors diferencialment més
importants que la resta:

- EL MEDI AMBIENT 0.90
 L’ENTORN, LA TRANQUIL-LITAT, EL PAISATGE 0.88
- EL CREMALLERA (Que el viatge és faci en ...) 0.81

La practica totalitat de la resta dels factors conformen un segon grup en
el que no hi ha practicament diferencies. Tots entre els valors de 0.36 |

0.48.

Només hi ha dos aspectes poc importants per als clients de la Vall:

- L’ASPECTE RELIGIOS 0.26
- ELS APARCAMENTS Capacitat. Ubicacio, etc. 0.27

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



Zelslmpoeriancia dels liactiors: 2007

* No es detecten grans canvis en els nivells d’importancia dels factors
respecte a anteriors mesuraments d’estiu. Lleugerament esta creixent
la importancia que per als client tenen:

- El viatge en Cremallera,
* L’aparcament
« L’aspecte religios

 Pero insistim, tot i aixo quasi no hi ha variacions.

Grafics
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Base ‘07: 264 visitants

El medi ambient

Entorn, tranquil-litat, paisatge
El viatge en Cremallera
Serveis personals
Activitats complementaries
Instal.lacions i material
Informacio i senyalitzacio
El personal

Relacio qualitat-preu

Els horaris

Els allotjaments

Els serveis complementaris
Els bars/restaurants

Els aparcaments

L’aspecte religiés

6874SZ01INO101

0,27
0,26

0,43
0,43
0,42
0,37
0,37
0,36

0,48
0,47
0,47
0,45

Nou factor

IMPORTANCIA DELS FACTORS (Estiu'07)
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Zelplmiperancia dels liaciors, 2007

Base ‘07: 264 visitants
0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00

El medi ambient
Entorn, tranquil-litat, paisatge
El viatge en Cremallera

Serveis personals

Activitats complementaries

Instal.lacions i material M Estiu'00

Informacio i senyalitzacié M Estiu'03
W Estiu'05

El personal _
M Estiu'07

Nou factor |Relacio qualitat-preu

Els horaris
Els allotjaments
Els serveis complementaris

Els bars/restaurants

LA IMPORTANCIA DELS FACTORS

Els aparcaments

L'aspecte religiés
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Base ‘07: 264 visitants

IMP DIFERENCIAL -1,00 ?0-,80 -0,60 -0,40 -0,20 0,00 0,20 0,40 0,60 0,80
ESTIU'07-'05 ‘ ‘ ‘

& »
»

El medi ambient

Entorn, tranquil-litat, paisatge
El viatge en Cremallera
Serveis personals

Activitats complementaries

Instal.lacions i material

Informacio i senyalitzacié

3

El personal

Relacio6 qualitat-preu Nou factor

Els horaris

Els allotjaments

Els serveis complementaris

Els bars/restaurants

Els aparcaments

L'aspecte religios
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Base ‘07: 264 visitants

100
90 ~
80 +--
70 A
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ISC GLOBAL (amb nou factor)
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Estiu'00 Estiu'03 Estiu'05 Estiu'07 Estiu'07 (amb
nou factor)

L'l.S.C.’07 GLOBAL DE LA VALL DE NURIA ES DE 83,26
ES MANTE RESPECTE A LA MEDICIO ANTERIOR

AQUESTA MEDICIO,HEM AFEGIT EL FACTOR “RELACIO QUALITAT-PREU".
L'l.S.C. QUE STOBTE TENINT EN COMPTE AQUEST NOU FACTOR ES DE 81,59.

AMBDOS I.S.Cs TENEN VALORS HOMOGENIS PER A TOTS ELS SEGMENTS

D'ANALISI. o
+Grafics
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Base ‘07: 264 visitants

0 10 20 30 40 50

TOTAL

DIES ESTADA
Un

Mes d'un

A NURIA

12 vegada

Mes vegades
EL GRUP ES DE
la3

4 0 més

NENS AL GRUP
Si

No

FEIA UN TEMPS ! !
Bo
Dolent/Variable 8:8
STATUS
Alt/Mig-Alt

Mig Mig

Mig baix/Baix

22— NS @) Gliohal

60 70 80 90 100

TOTAL

DIA
Feiner
Diss/Dium
SEXE
Home
Dona
EDAT
Fins 29
De 30 a 45
1 46 0 més
3,4 ARRIBADA
! Cotxe/Moto
Renfe
Altre
ALLOTJ,
No
Hotel/Ap./Alb.

2?8'6 Acampada

O ISC sense el nou factor BISC amb el nou factor ‘

6874SZ01INO101

\l ISC sense el nou factor BISC amb el nou factor \
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22 BSHE) de cada ffactor

Conseguentment amb les molt elevades valoracions que han
obtingut quasi tots els aspectes del servei de la Vall, I'lSC de cada
factor és també molt elevat.

Recordem que per obtenir I'|ISC de cada aspecte, es ponderen les
satisfaccions dels aspectes que conformen un factor per la
Importancia del mateix. Doncs bé, aixi i tot els indicadors son molt
elevats.

La major part d’ells superen el valor de 80,0, que és dels meés
elevats que hem obtingut en estudis d’aquest tipus.

El nou ISC global tenint en compte el nou factor “relacié qualitat-
preu” és mes baix degut al valor reduit del seu factor corresponent.
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Base ‘07: 264 visitants

ISC DELS FACTORS (Estiu'07)
ISC GLOBAL
ISC GLOBAL (amb nou factor)

01. ISC \EL CREMALLERA

02. ISC \ELS APARCAMENTS

03. ISC \ENTORN, TRANQUIL, PAISATGE
04.ISC\ELS ALLOTJAMENTS

05. ISC\ACTIVITATS COMPLEMENT.

06. ISC \ELS BARS/RESTAURANTS

07. ISC \L’ASPECTE RELIGIOS

08. ISC \ELS HORARIS

09. ISC \EL PERSONAL

10. ISC \SERVEIS COMPLEMENT.

11. ISC\INSTAL-LACIONS | MATERIAL
12. ISC \INFORMACIO | SENYALITZACIO
13. ISC \SERVEIS PERSONALS

14. ISC \MEDI AMBIENT

15. ISC \RELACIO QUALITAT-PREU
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2Z22- S @, de cada flactor

L'ISC global de la Vall de Nuria es manté respecte a lI'estiu de
2005.

En la majoria dels factors s’ha produit un descens respecte a la
medicio anterior, pero tal i com hem comentat aquests
continuem essent elevats.

Remarcar el descens de I'ISC “Aparcaments” (tot i que es
tracta d’'un factor amb importancia baixa per als visitants) i per
tant el seu pes dintre del I'|SC global no és tant fort.

Pel contrari, és molt destacable el fort augment en I'ISC del
factor “Serveis personals (els lavabos)”, factor molt important
per als visitants. Aquesta millora ens ajuda a mantenir el nivell
de I'ISC global.

Destacar que aquest factor, era un punt prioritari d’actuacio i
hem millorat
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Base ‘07: 264 visitants

ISC DIFERENCIAL o5 ) > -
ESTIU'0O7-ESTIU'05 ; }
ISC GLOBAL |

ISC GLOBAL (amb nou factor)

01. ISC \EL CREMALLERA

02. ISC \ELS APARCAMENTS

03. ISC \ENTORN, TRANQUIL, PAISATGE 3 3
04. ISC \ELS ALLOTJAMENTS

05. ISC \ACTIVITATS COMPLEMENT. |

06. ISC \ELS BARS/RESTAURANTS

07. 1SC \L’ASPECTE RELIGIOS

08. ISC \ELS HORARIS | | |

09. ISC \EL PERSONAL

10. ISC \SERVEIS COMPLEMENT. | |

11. ISC \INSTAL-LACIONS | MATERIAL

12. ISC \INFORMACIO | SENYALITZACIO |
13. 1SC \SERVEIS PERSONALS

14. 1SC \MEDI AMBIENT

15. ISC \RELACIO QUALITAT-PREU Nou factor | | | |
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Base ‘07: 264 visitants
ISC'S 2007

ISC'07 vs ISC'05

ISC'07 vs ISC'03

ISC'07 vs 1SC'00

1,9

0,2

6,1

ISC GLOBAL 0,2 0,8
ISC GLOBAL (amb nou 1,5 -0,9
factor)
01. ISC \EL CREMALLERA -2,6 -2,6
02. ISC \ELS APARCAMENTS -19,0 2,7
03. ISC \ENTORN, 1,0 1.7
TRANQUIL, PAISATGE
04.ISC \ELS 2,2 1.2
ALLOTJAMENTS
05. ISC \ACTIVITATS 0,7 2.4
COMPLEMENT.
06. ISC \ELS 1,9 -4,0
BARS/RESTAURANTS
07.1SC\L'ASPECTE 0,5 4,2
RELIGIOS
08. ISC \ELS HORARIS -4,6 -2,2
09. ISC \EL PERSONAL 0,0 0,0
10. ISC \SERVEIS 1,2 -4,6
COMPLEMENT.
11. ISC \INSTAL-LACIONS | 0,3 27
MATERIAL
12. ISC\INFORMACIO | -1,0 4,8
SENYALITZACIO
13. ISC \SERVEIS 21.2 8.0
PERSONALS
14. I1SC \MEDI AMBIENT -1,9 2.1
15. ISC \RELACIO QUALITAT- ! 0.0 0,0

PREU

Nou factor |—

ISCO-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”

2,7

0,3

2,5

2,2

0,0

0,0




Base ‘07: 264 visitants

ISC GLOBAL

ISC GLOBAL (amb nou factor)

01.1SC \EL CREMALLERA

02. ISC \ELS APARCAMENTS

06. ISC \ELS BARS/RESTAURANTS

07.1SC \L’ASPECTE RELIGIOS

08. ISC \ELS HORARIS

09. ISC \EL PERSONAL

10. ISC\SERVEIS COMPLEMENT.

11. ISC\INSTAL-LACIONS | MATERIAL

12. ISC \INFORMACIO | SENYALITZACIO @ Estiu'00

13. ISC \SERVEIS PERSONALS M Estiu'03
W Estiu'05

M Estiu'07
15. ISC \RELACIO QUALITAT-PREU |

14. ISC \MEDI AMBIENT
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2.3.- Valoracions del Cremallera




Zier VelolacionsidellCremallera e =

Rl

Base ‘07: 264 visitants

ON HA PUJAT AL CREMALLERA Estiu'2007 Estiu'2005 Estiu'2003 Estiu'2000

Ribes Enllac 27,0% 36,7% 44,0% 40,1%
Ribes Vila 26,4% 25,7% 23,3%
Queralbs 17,9% 25,1% 21,3% 28,3%
No ha agafat cremallera 11,2% 11,8% 9,0% 8,3%
COM HA ARRIBAT FINS A L'ESTACIO Estiu'2007 Estiu'2005 Estiu'2003 Estiu'2000

En cotxe/moto 76,2% 72, 7% 78,1% 81,0%
En autocar 2,1% 1,9% 1,4%
En tren de Renfe 7,0% 11,5% 10,6% 9,1%
Altres 1,2% 1,9% 0,5% 0,3%
No ha agafat cremallera 11,2% 11,8% 9,0% 8,2%

I cstadisticamente superior que Estiu 2005
Estadisticament inferior que Estiu 2005

Nota: Durant les dates en que es van realitzar les entrevistes, s’estaven realitzant obres a RENFE, entre
les estacions de Ripoll i Ribes de Fresser.
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Zi2i-Valoracions dell Cremallera " -

 En general, el cremallera, des de I'Optica dels clients ofereix un molt bon
servei. L’aspecte millor valorat és:

- L’AGRADABILITAT DEL RECORREGUT 91,0

* Que no és propiament un aspecte del servei. La resta d’aspectes, que si
son especifics del servei, també obtenen puntuacions notables.

« Hihaperotambé una serie d’aspectes que tenen una valoracio
clarament baixa, aquests son:

- LA COORDINACIO AMB RENFE 59,0
- LA RELACIO QUALITAT-PREU 61,1
- L’APARCAMENT A L’ESTACIO 66,0
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Z.8-\aleracions del Cremallera "

Base ‘07: 235 visitants que han agafat el Cremallera

Nivells de satisfaccié (0-100) amb el CREMALLERA (Estiu'07)
0o 10 20 30 40 5 60 70 8 9 100

| | | | | | | | | 91,8 L’AGRADABILITAT DEL RECORREGUT

870 = LA NETEDAT

85,7 LA PUNTUALITAT

85,4 L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

85,2 L’EFICACIA DEL PERSONAL

84,6 LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL

83,9 L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL

79,4 L’AMPLITUD DELS HORARIS

78,8 LA COMODITAT DEL TRAJECTE

75,5 LA INFORMACIO REBUDA
L’APARCAMENT A L’ESTACIO
LA RELACIO QUALITAT-PREU Nou Atribut
LA COORDINACIO | ENLLAC AMB RENFE *

*Base ‘07: 17 visitants que han agafat la Renfe — base molt reduida
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Zar-\Valeracions del Cremallera #

Tots els aspectes han empitjorat respecte al 2005 i ho han fet
de manera significativa en la majoria dels casos, pero en la
majoria dels casos aquests valors de satisfaccio continuen
essent elevats

Es destacable el descens en:

LA COORDINACIO | ENLLAC AMB RENFE
LA PUNTUALITAT

L’APARCAMENT A L’'ESTACIO

LA COMODITAT DEL TRAJECTE
L’AMPLITUD D'HORARIS

LA COORDINACIO | ENLLAC AMB RENFE - en aquest punt hem de tenir en
compte que el fet de que hi hagi obres en el tram Ripoll-Ribes pot haver influit
negativament, ja que és el valor més baix que hem obtingut en tots els
mesuraments.

L’APARCAMENT A L’'ESTACIO 2 tot i que s’ha produit un descens respecte |'estiu
de 2005, continuem estant per sobre dels nivells d’anteriors mesuraments. S’ha de
recalcar que al 2005 s’havia produit una millora significativa.

PUNTUALITAT | AMPLITUD D’HORARIS - aquest descens pot estar condicionat
per les obres

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



Base ‘07: 235 visitants que han agafat el Cremallera

SATISFACCIO DIFERENCIAL '07 vs '05
CREMALLERA

L’AGRADABILITAT DEL RECORREGUT
LA NETEDAT

LA PUNTUALITAT

L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS
L’EFICACIA DEL PERSONAL

LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL
L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL
L’AMPLITUD DELS HORARIS

LA COMODITAT DEL TRAJECTE

LA INFORMACIO REBUDA
L’APARCAMENT A L’'ESTACIO

LA RELACIO QUALITAT-PREU

* LA COORDINACIO | ENLLAC AMB RENFE

*R ‘- ye a agafa t.
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Cremallera 2007

‘07: 17 visitants que han agafat la Renfe — base molt reduida

Base ‘07: 235 visitants que han agafat el Cremallera

— = = n n — < = (%)) — O < i _uw

L 11} — w = TR

g m = 55 °Z ,ANuL = a - << _M,O £ mm

e 3 Lo < a J2 W Ew Te 3

=3 L 5 583 55 sf B3 sz g5 S5 2 = ip SE

EQ z 2 E4d K o 5 P W Om P 5> as b,

= = < (SN o0 = = | O (o4

2§ S 5 BE pb yg ¢ g9 93 z& @ ofF £3 NS

W o e o o s o -~ oo

23 < &2 - g8 ga 3z 8F 3 27 3% GBS )

WR S u Z W - < - | AM_ %4

b < ia) - 14 = & i =

I 4 M < * g 0O
- (o]



Zar-\Valeracions del Cremallera #

Base ‘07: 235 visitants que han agafat el Cremallera

L’AGRADABILITAT DEL
RECORREGUT

LA NETEDAT
LA PUNTUALITAT
L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

L’EFICACIA DEL PERSONAL

LA IMATGE QUE DONA EL
PERSONAL

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL
PERSONAL

L’AMPLITUD DELS HORARIS
LA COMODITAT DEL TRAJECTE
LA INFORMACIO REBUDA
L’APARCAMENT A L’ESTACIO

LA RELACIO QUALITAT-PREU

* LA COORDINACIO | ENLLAC AMB
RENFE

*Base ‘07: 17 visitants que han agafat la Renfe —

100

Nou Atribut |

base molt reduida

OEstiu'00
@ Estiu'03
B Estiu'05
M Estiu'07

6874SZ01INO101
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N U M A

2.4.- Valoracions del Allotjaments




Base ‘07: 264 visitants

6874SZ01INO101

252l elacions dels allotjaments H .

Fonamentalment a Ribes o a municipis de la Vall de Ribes

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”

Estiu Estiu Estiu Estiu

TOTAL DE DIES A LA VALL 2007 2005 2003 2000
Mitjana 1,7 1,64 1,47 1,32
% % % %

Un 75,4 73,2 81,7 89,5
Dos 0 mes 24,4 26,8 17,2 10,5
% % % %

No s'allotja a la Vall de Naria 80,5 77,9 87,2 92,6
Si, s'allotja a la Vall de Nuria 19,5 22,1 12,8 7,4
% % % %

A I'hotel 4,8 3,8 3,7 0,9
,Als apartaments 2 2,3 1,1 1,0
A l'alberg 4 8,5 3,5 2,4
,Ala zona d'acampada 8,7 7,5 4,5 3,1

% % % %
Mes d'un diai no ala Vall @ 4,7 4,4 3,1

I cstadisticamente superior que Estiu 2005




6874SZ01INO101

22Valonacions dels allotjaments, | W8

En general, els allotjaments, des de I'Optica dels clients ofereixen un
servei adequat. Tots els aspectes que el conformen el seu servei
obtenen puntuacions notables (escala 0-100).

No s’ha d’oblidar que tan sols han valorat aquests factors aquells que
s’han allotjat/s’allotjaran a la Vall i que aquests sols son el 20% de la
mostra: unes 60 persones.

Tot i aix0, s’ha produit una baixada significativa en les valoracions dels
seglents aspectes:

Atencid | amabilitat del Personal
- Eficacia del Personal

+ Netedat _ _ Que jacomencaven a disminuir en el
- Estat de les instal-lacions mesurament anterior

Nota.- El valor del aspecte “La animacio rebuda a I’hotel” es merament
anecdotic, doncs només hi ha una mostra de 5 persones

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



252l elacions dels allotjaments L)
Base ‘07: 59 visitants que s’allotjaran a la Vall

Nivells de satisfaccid (0-100) amb els ALLOTJAMENTS (Estiu'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
82,0 EL SERVEI D'INFORMACIO | RESERVES
79,3 LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL
77,7 L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL
77,6 | L’EFICACIA DEL PERSONAL
75,6 *L’ANIMACIO REBUDA A L’HOTEL
| i *Base ‘07: 5 visitants — base molt reduida
730 LA NETEDAT

LA RELACIO QUALITAT-PREU Nou Atribut

L’'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

750 Mitjana de mitjanes
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Base ‘07: 59 visitants que s’allotjaran a la Vall

SATISFACCIO DIFERENCIAL '07 vs '05 i
ALLOTJAMENTS +

-20 -15 -10 -5 0 5 10 15 20

A
v

EL SERVEI D'INFORMACIO | RESERVES

LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL

L’EFICACIA DEL PERSONAL

LA NETEDAT

LA RELACIO QUALITAT-PREU

L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

L’ANIMACIO REBUDA A L'HOTEL
Mitjana de mitjanes 3
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2N ZleACI oS dels allletjanents

Base ‘07: 59 visitants que s’allotjaran a la Vall

_ Allotjaments Allotjaments Allotjaments
Allotjaments 2007 '07 vs '05 '07 vs '03 '07 vs '00
EL SERVEI
D'INFORMACIO | -1,4 0,4 0.4
RESERVES
|
l
LA IMATGE QUE DONA |
EL PERSONAL ; 1.2 19 14
|
|
l
L’ATENCIO | AMABILITAT ]
| - -
DEL PERSONAL : & 15 b
|
|
l
|
L’EFICACIA DEL !
PERSONAL 1 3 = e
|
|
|
. |
L’ANIMACIO REBUDA A |
L HOTEL | 1,3 10,6 0,5
|
|
T
l
LA NETEDAT | -4,6 -1,5 35
|
|
|
l
LA RELACIO QUALITAT-
PREU
L’ESTAT DE LES 70 32 0.2
INSTAL-LACIONS
Mitjana de mitjanes -4,9 -1,5 -0,7
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90 100

EL SERVEI D'INFORMACIO |
RESERVES

LA IMATGE QUE DONA EL
PERSONAL

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL
PERSONAL

L’EFICACIA DEL PERSONAL

L’ANIMACIO REBUDA A L'HOTEL

LA NETEDAT

LA RELACIO QUALITAT-PREU N

ou Atri
OEstiu'00
L'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS E Estiu'03
B Estiu'05
M Estiu'07

Mitjana de mitjanes
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2.5.- Valoracions de les Activitats




6874SZ01INO101

Estiu Estiu Estiu Estiu
ACTIVITATS HA FET 2007 | 2005 | 2003 | 2000
% % % %
Telecabina 19,4 42,2 46,8 60,4
Anar a cavall 13,8 10,8 11,5 5,5
Activitats religioses 12,9 16,0 9,3 30,8
Parc ladic, infantil 12,5 13,6 11,6 8,8
La granja 8,5 30,6 28,1 -
Barques 8,4 19,0 15,3 15,6
Projeccions a l’auditori 5,0 8,1 11,7 12,8
Programa de dinamitzacio i animacio 3,1 8,5 3,2 17,0
Excursions programades 0,0 2,4 0,6
Mini golf 1,5 3,8 2,1 1,9
Tir amb arc 0,6 1,7 2,2 1,9

I cstadisticamente superior que Estiu 2005
Estadisticament inferior que Estiu 2005
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Zor-\Valeracions deles Activitats

o Els clients usuaris d’alguna activitat les valoren mol bé. Totes
elles obtenen puntuacions mitjanes (escala 0-100) molt elevades.

 Algunes de elles, tenen bases estadistiques molt petites, pel que
es demana al lector que interpreti les dades de una forma mes
gualitativa que no pas quantitativa

 L’aspecte “Telecabina” obté una satisfaccio significativament
inferior que en la darrera medicio.

 Donat el problema de la baixa base estadistica individual, el
millor indicador és el de la mitjana de les mitjanes de satisfaccio
de totes les activitats. Tot i que el valor s’ha reduit, aguest
indicador continua a un nivell forca elevat (79,8 al 2007).
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Zor-\Valeracions deles Activitats

Base ‘07: 118 visitants que han fet alguna activitat

Nivells de satisfaccié (0-100) amb les ACTIVITATS (Estiu'07) Ee
**(n= ): Bases estadisticament molt
0 20 40 60 80 100 120 petites > valors cualitatius

100,0 **n=2) TIR AMB ARC

(n=34) ACTIVITATS RELIGIOSES

**(n=5) EXCURSIONS PROGRAMADES

*(n=4) MINI GOLF - EL CAU DE LA MARMOTA

S

*(n=13) PROJECC

"AUDITORI

=

*(n=22) BARQU

| (n=33) PARC LU TIL - EL TUBBY

*(n=23) LAGRANJA "

~ *(n=8) PROGR.DE DINAMITZACIO | ANIMACIO

© (n=51) TELECABINA |
 (n=36) ANARA CAVALL

e
"
e
%

\ § L l

: | f f s !
L': { i . .'I ] - ’ﬁ
79,8 litjanajfle mitjanes e = F Y

6874SZ01IN0101 ISCO-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”" 56




Zor-\Valeracions deles Activitats

Base ‘07: 118 visitants que han fet alguna activitat

05

07 vs

SATISFACCIO DIFERENCIAL

ACTIVITATS

**n=2) TIR AMB ARC

(n=34) ACTIVITATS RELIGIOSES

EXCURSIONS PROGRAMADES
13) PROJECCIONS A L’AUDITORI

**(n :5)
*(n=

4) MINI GOLF - EL CAU DE LA MARMOTA

**(n:

22) BARQUES

*(n=

*(n=23) LA GRANJA

33) PARC LUDIC, INFANTIL - EL TUBBY
8) PROGR.DE DINAMITZACIO | ANIMACIO

(n

**(n:

<
<
m
<
)
I
—l
i
-
=
Ln

(n

36) ANAR A CAVALL

Mitjana de mitjanes

(n
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Base ‘07: 118 visitants que han fet alguna activitat
Activitats 2007

*(n=2) TIR AMB ARC

(n=34) ACTIVITATS RELIGIOSES

**(n=5) EXCURSIONS PROGRAMADES

**(n=4) MINI GOLF - EL CAU DE LA MARMOTA

*(n=13) PROJECCIONS A L’AUDITORI

*(n=22) BARQUES

(n=33) PARC LUDIC, INFANTIL - EL TUBBY

*n=23) LA GRANJA

**(n=8) PROGR.DE DINAMITZACIO | ANIMACIO

(n=51) TELECABINA

(n=36) ANAR A CAVALL

Mitjana de mitjanes

Activitats Activitats Activitats
'07 vs '05 '07 vs '03 '07 vs '00

: : : :

! ! 53 | ! 28,2 10,6

| | | |

PR W

N N 03 30

| | | |

B o

| | | |

[ [ [ [ 45 8,6

| | | |

| | | |

N -

| | 12,6 | 03 6,8

| | |

N W

o 29 1 81 1,4

| | | |

N W

| | | |

; ; 30 ! ; -1,4 0,3

| | | |

N W

L1 -15 1 B 5,6 2.3

| | | |

DB N

| | | |

| | 1,3 1 | 0,5

| | | |

| | | |

B B

} } -4,0 } } -3,3 -9,4

| | | |

| | | |

T W 6,9 7,6

| | | |

Pp R

| | |

151 : : -16,3 -8,8

| 1 | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

N W

b2 1 B 2,1 -3

| | | |

| | | |
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**(n=2) TIR AMB ARC

(n=34) ACTIVITATS RELIGIOSES

**(n=5) EXCURSIONS
PROGRAMADES

**(n=4) MINI GOLF - EL CAU DE LA
MARMOTA

*(n=13) PROJECCIONS A
L’AUDITORI

*(n=22) BARQUES

(n=33) PARC LUDIC, INFANTIL - EL
TUBBY

*n=23) LA GRANJA

*(n=8) PROGR.DE DINAMITZACIO |
ANIMACIO

(n=51) TELECABINA

(n=36) ANAR A CAVALL

Mitjana de mitjanes
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OEstiu'00
M Estiu'03
B Estiu'05
M Estiu'07




2.6.- Valoracions dels Bars/Restaurants
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- CAFETER
o

AUTOSERVEI == 2 RESTAURANT
Estiu 2007 | Estiu 2005 | Estiu 2003 | Estiu 2000
HA ANAT A.... % ” ” ”
Bar Finestrelles 32,5 45,0 25,4 27,3
Autoservei 12,9 12,6 18,0 20,3
Restaurant 8,1 6,5 10,0 6,8
La Cabana dels pastors 4,9 7,2 10,9 6,8
El Raco de la Vall 0,6 1,6 0,6 1,9
Area de picnic 7,9 13,2 8,2 7,8
% % % %
ALGUN D'ELLS 58,7 62,0 64,5 61,5
ALGUN NO PICNIC 52,0 56,4 57,2 53,7
Cap d'ells 41,3 38,0 35,5 38,5

I cstadisticamente superior que Estiu 2005
Estadisticament inferior que Estiu 2005
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ZGr\Valeracions: Bars/Restaurants

e Els Bars/Restaurants de la Vall, en conjunt @ | obtenen nivells de
satisfaccio relativament elevats de tots els seus aspectes de servei.

 Hiha 2 aspectes que obtenen les valoracions més baixes:
» Relaci6 qualitat-preu
* Qualitat del Menjar

 Els aspectes referents a les instal-lacions, el personal i gualitat del
menjar han baixat les seves valoracions de satisfaccio
significativament.

e Pel contrari, I'aspecte adequacio dels lavabos han aconseguit pujar
significativament de manera molt alta.

« Tot i aix0, a nivell global el nivell de satisfaccio ha baixat
significativament.

(1) Mes endavant ens referirem individualment a cada un d’ells.
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ZGy=\Valeracions: Bars/Restaurants v

Base ‘07: 155 visitants que han anat a algun bar/restaurant

Nivells de satisfaccid (0-100) amb els BARS/RESTAURANTS (Estiu'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

78,3 | LA ADEQUACIO DELS LAVABOS -

78,2 L’'ESTAT DE LES INSTAL -LACIONS <
774 LA NETEDAT
75,4 L’ATENCIO | AMABILI?IIAT DEL PERSONAL
75,2 LA IMATG'E‘"QUE DONA EL PERSONﬁ;ﬁ
L |

72.6 'L“'E.E_IC;A AIRAPIDES DW
69,5 == ITAT DEL ARBE
SR Q.QL ;rji

LA RELACﬁ'Q;L-JALITAT PREU Nou Atribut

71,8 ;_-:ﬁ;rgENT : : EE“IF 1 M,
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Base ‘07: 155 visitants que han anat a algun bar/restaurant

A

SATISFACCIO DIFERENCIAL '07 vs '05
BARS/RESTAURANTS -20 -15 -10 5

o

10

LA ADEQUACIO DELS LAVABOS

L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

LA NETEDAT

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL

LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL
L’EFICACIA | RAPIDESA DEL PERSONAL
LA QUALITAT DEL MENJAR

LA RELACIO QUALITAT-PREU

GLOBALMENT
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ZGrValeracions: Bars/Restaurants

Base '07: 155 visitants que han anat a algun bar/restaurant Bars/Restaurants Bars/ Restaurants Bars/Restaurants
Bars/Restaurants: 2007 ‘07 vs '05 ‘07 vs '03 ‘07 vs '00
T T T T
| | | |
LA ADEQUACIO DELS ; | | |
LAVABOS : : : 19,3 : 10,4 8,7
w N —
T | | | |
| | | | |
L’ESTAT DE LES ; | | | |
INSTAL-LACIONS | | |13 ! ! -1,0 09
w N W
T T T T T
| | | | |
| | | | |
LA NETEDAT : : : 0,8 : : 22 4.4
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
L’ATENCIO | AMABILITAT ; | | | |
DEL PERSONAL | | 1 1.0 ! ! -3,1 3,0
w N N
| T T T T
| | | | |
LA IMATGE QUE DONA ; | | | |
EL PERSONAL | | | 04 ! ! -3,0 2,8
w N N
| T T T T
| | | | |
L’EFICACIA | RAPIDESA ; | | | |
DEL PERSONAL | ! | -16 ! ! 3,7 31
w N W
| | | | |
| | | | |
LA QUALITAT DEL ; | N | | ] )
MENJAR | ! | 4.6 ! ! 2,2 2,2
w N N
| I I I I
| | | | |
LA RELACIO QUALITAT- . | | | |
PREU Nou Atribut ! ! ! !
! w [ N W
U T T | | | |
I I | | | | |
I I | | | | |
I I | | | | |
I I | | | | |
I I | | | | |
I | | | | | |
! T T T T T T
| | | | |
| | | | |
GLOBALMENT ; ! |81 | | 73 43
‘ . I |

Nota: a’00 no es va calcular la mitjana de les valoracions globals. El valor, equivalent, s’ha obtingut per analisi de regressio
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ZGy=\Valeracions: Bars/Restaurants v

‘;l'

Base ‘07: 155 visitants que han anat a algun bar/restaurant

0 10 20 30 40 50 60 70 8

0 90 100

LA ADEQUACIO DELS LAVABOS

L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

LA NETEDAT

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL
PERSONAL

LA IMATGE QUE DONA EL
PERSONAL

L’EFICACIA | RAPIDESA DEL
PERSONAL

LA QUALITAT DEL MENJAR

LA RELACIO QUALITAT-PREU

Nou Atribut |

[ Estiu'00
M Estiu'03
W Estiu'05
M Estiu'07

GLOBALMENT

Nota: a’00 no es va calcular la mitjana de les valoracions globals. El valor, equivalent, s’ha obtingut per analisi de regressio
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: i
Zeorelorecionsi Biars/ReEstaurants 'v' »W:

 Labaixa base estadistica d’alguns bars/restaurants, obliga a fer I'analisi
per el conjunt, com s’ha exposat a les anteriors pagines. Pero si el lector
vol aprofundir una mica meés, al peu mostrem quins son els nivells de
satisfaccio de cada aspecte per cada un d’ells.

Nivells de satisfaccié Estiu '2007 TOTAL E?;? tfglllzss Spt;l:\t/c(;i Cag‘?‘na '3/‘:':'0 P’?‘gifc
L'ADEQUACIO DELS LAVABOS 78,3 | 83,3 | 78,1 55,1 | 60,0 -
L’ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS 78,2 | 81,3 | 77,0 66,8 | 70,6 | 78,5
LA NETEDAT 77,4 | 84,1 | 75,0 62,7 | 70,6 | 79,6
L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL 75,4 | 79,3 | 74,9 65,6 | 73,7 -
LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL 75,2 | 80,6 | 74,2 64,6 | 73,7 -
L’EFICACIA | RAPIDESA DEL PERSONAL 72,6 | 779 | 70,1 65,6 | 73,7 -
LA QUALITAT DEL MENJAR 69,5 | 75,2 | 66,1 71,0 | 70,6 -
LARELACIO QUALITAT-PREV_ | 64,1 | 664 ) 62,0 | 640 >11.1369 | 74,6

GLOBALMENT 71,8 | 7401694 |72,2 58,8 |63,7 80,0
Mostra (155) | (27) | (84) | (34) | (13) (2) (20)

I csiadisticamente superior que Estiu 2005

 |els corresponents valors historics, els mostrem ala propera pagina

Nota: a’00 no es va calcular la mitjana de les valoracions globals. El valor, equivalent, s’ha obtingut per analisi de regressio
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2.6, \/aJ'Ir-

facions: Bars/Restaurants v

‘;l’

. . . . TOTAL Restaurant Bar Finestrelles
Nivells de satisfaccié (Estiu)
2000 |2003 |2005 | 2007J2000 |2003 (2005 |2007 §2000 [2003 [2005 |2007
L'ADEQUACIO DELS LAVABOS 69,6 | 67,9 [ 59,0 | 783 | 77,0 | 759 | 77,8 | 83,3658 |652|49,7 | 78,1
L'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS 774 (79,2 79,6 | 782 79,7829 |84,1(81,3)76,9|79,0 (77,6 |77,0 | respecte amitjana total
LA NETEDAT 73,1 (79,6 | 76,6 | 77,4 78,8 |90,6 |80,6 84,1 )70,1]76,7 74,0750 N : per sota
L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL 72,5 | 78,5 | 76,4 | 75,4 | 75,2 | 86,7 [ 81,9 | 79,3 | 71,0 | 80,5 | 75,6 | 74,9 N : per sobre
LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL 725|782 756 | 752|751 (86,8820 80,6 712|794 |74,7 | 74,2
L’EFICACIA | RAPIDESA DEL PERSONAL | 69,5 | 76,3 | 74,2 | 72,6 | 73,5 | 85,0 | 80,5 | 77,9 } 72,8 | 78,2 | 73,7 | 70,1
LA QUALITAT DEL MENJAR 71,7 | 71,7 | 74,1 | 69,5 | 77,0 [ 82,2 | 72,3 | 75,2 |} 69,9 | 67,9 | 76,2 | 66,1
LA RELACIO QUALITAT-PREU - - - 64,1 - - - 66,4 - - - 62,0
Mitjana ponderada (A.regressio)
GLOBALMENT 76,21 79,1(799|718]80,1(86,1|76,1|74,0]70,9] 783| 72,2| 69,4
Mostra (193) | (204) [ (157) | (A55) 0 (21) | (32) | (A7) | (27) | (86) | (80) |(114)| (84)
] ) . ) Autoservei Cabana dels Pastors Area Picnic Raco de la Vall
Nivells de satisfaccio (Estiu)
2000 |2003 |2005 (2007 §2000 |2003 (2005 |2007 J2000 [2003 |2005 |[2007 2003 |2005 [2005 [2007
L'ADEQUACIO DELS LAVABOS 69,9 | 72,0 | 76,7 | 81,7 | 66,1 | 70,1 | 77,8 | 55,1 - - - - 80,3 | 75,0 | 83,4 | 60,0
L'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS 726 | 77,1759 |180,6 Q794 (779|852 |668]875]|86,3|857|785]79,0|90,0 |853]| 706
LA NETEDAT 716 | 80,6 | 77,7 180,0Q 79,3 76,0830 |62,7]889]|859|820](7961]80,4|90,0|84,8]| 70,6
L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL 71,1 | 77,4 | 78,9 | 75,7 | 77,7 | 75,6 | 86,3 | 65,6 - - - - 79,3 [ 95,0 | 69,4 | 73,7
LA IMATGE QUE DONA EL PERSONAL 70,6 | 79,6 | 80,3 | 76,0 § 77,5 | 70,3 | 83,9 | 64,6 - - - - 75,8 [ 95,0 | 72,0 | 73,7
L’EFICACIA | RAPIDESA DEL PERSONAL | 63,2 | 78,0 [ 78,1 | 76,6 | 74,3 | 67,9 | 84,7 | 65,6 - - - - 71,1 [ 95,0 | 61,0 | 73,7
LA QUALITAT DEL MENJAR 710 (716|690 |703})74,8 | 73,7833 (710 - - - - 81,8 [ 95,0 | 85,9 | 70,6
LA RELACIO QUALITAT-PREU - - - 64,0 - - - 51,1 - - - 74,6 36,9
GLOBALMENT 68,3 77,9 74,7 722)76,1|745]83,7|588]879]|875|84,1(80,0] 77,1|90,0| 72,5]| 63,7
Mostra 64) | (57) [ (32) | (34) § (22) | (34) | (18) | (13) | (25) | (26) | (34) | (20) } (B) (2) (4) (2)

Nota: a’00 no es va calcular la mitjana de les valoracions

globals. El valor, eg

uivalent, s’ha obtingut per analisi de regressio
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ZGrnV Al eracions: Bars/Restaurants

RACO DE LA VALL: No tenim base estadistica per fer qualsevol mena de comentaris.

EL RESTAURANT: Base estadistica molt baixa, que s’ha de tenir en compte per les segiients afirmacions:

- Manté un més que notable, nivell de satisfaccié global (74,0) pero ha
perdut 12 punts respecte al 2005 i és la valoracio més baixa de tots els
mesuraments.

- Tot sembla indicar que es conseqiiéncia de la baixada de valoracio de

|’aspecte de la “qualitat del menjar” i el d’'un altre aspecte que pot estar
influint és el preu (baixa valoraci6 “relacié qualitat-preu”)

CABANA D. PASTORS: Base estadistica molt baixa, que s’ha de tenir en compte per les segiients afirmacions:
« Obté un nivell de satisfaccio global molt baix (58,8) i a més a més ha
empitjorat respecte el 2005 essent la valoracié mes baixa dels tots els
mesuraments.
« En general, també s’ha produit un descens en tots els aspectes,
respecte I'estiu 2005

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



6874SZ01INO101

ZGrValeracions: Bars/Restaurants

L’AUTOSERVEI: Base estadistica molt baixa, que s’ha de tenir en compte per les segiients afirmacions:

« Totique el nivell de satisfaccio global continua essent un valor notable
(72,2) aquest ha disminuit significativament respecte I’estiu 2005.

- Totique pels aspectes: adequacio dels lavabos, netedat i estat de les
instal-lacions han augmentat significativament, els atributs referents al
personal han disminuit.

BAR FINESTRELLES:

« El nivell de satisfaccio continua baixant — i en aquesta medicié ho fa de
manera significativa.

- Han empitjorat els aspectes “qualitat del menjar” i “eficacia i rapidesa
del personal” = que poden haver influit en aquesta baixada més forta
de la satisfacci6 global.

- Ha millorat de manera molt important I'aspecte de “I'adequacio6 dels
lavabos”, gairebé 20 punts respecte la medicio de 2005.

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



Base ‘07: 84 visitants que han anat al Bar Finestrelles

Nivells de satisfaccio (0-100) amb el BAR FINESTRELLES (Estius '05-'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

49,7 | i

A QA0 DS LA A O | 75,

FESTATDELESTSTALLACIONS | e 7.0
ANETERAT N 5.0

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL _ 749
A IMATGE QUE DONA EL PERSONAL | 72
L’EFICACIA | RAPIDESA DEL PERSONAL P 0,1 v

FA QUALITATDEL MENIAR | 65, v

LA RELACIO QUALITAT-PREU ‘ ‘ ‘ |

GLOBALMENT |
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Base '07: 34 visitants que han anat a I’Autoservei

Nivells de satisfaccio (0-100) amb I'AUTOSERVEI (Estius '05-'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

LA ADEQUACIO DELS LAVABOS |
I a7
L’ESTAT DE LES INSTAL -LACIONS
|, 20,6 14

FANETERAT N 0.0 .

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL PERSONAL _ 76.6 v
A IMATGE QUE DONA Bl PERSONAL . | 75,0

Y

A A A DA D PR oA N 7,7

P QUALITATDEL MERVAR. . e, 703
A RELACIO QUALITAT PREV . e 64,0

Nou Atribut | Estiu'05
: : W Estiu'07

CLOBALMENT N o
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2.7.- Valoracions de les Exposicions




6874SZ01INO101

Estiu'00 [Estiu'03 |Estiu'05 |(Estiu'07

HA VISITAT ALGUNA EXPOSICIO? % | % | % | %
No 47,3 36,9 44,0 48,1
Si 52,7 63,1 56,0 51,9

IS Yo | % % | _%__
,La del cremallera 36,6 47,4 31,1 445
,La de la natura 28,7 44 .4 29,2 42,7
,La de fotografia (Pirineu) 17,9 35,0 21,1 39,8
,La de pintura 17,5 32,9 17,2 31,2
,La del material mobil - 9,9 3,4 11,6

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”




. L L “_’; T A
2 Valoracions deles Exposicions h"

= Totes les exposicions obtenen puntuacions mitjanes molt elevades, per
sobre de 80,0 — obtenint una mitja de mitjanes de 81,4.

= A diferéncia de I'estiu 2005, les exposicions han tingut una millora
significativa.

» | a satisfaccio mitjana global ha passat de 77,4 a 81,4.
= Aquest augment no es produeix només a nivell global: la exposicio de la

natura, la de la fotografia (Pirineus) i sobretot la de la pintura tenen
valoracions significativament meés elevades que en I’estiu 2005.

6874SZ01IN0101 ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



Base ‘07: 137 visitants que han visitat alguna exposicid

Nivells de satisfaccio (0-100) amb les EXPOSICIONS (Estiu'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80

90

100

88,1

83,8

81,4

i

LA DEL MATERIAIf
MOBIL* [ \

* *Base '07: 31 que han visitat la Exposicio—
base molt reduida

LA DE FOTOGRAFIA
(PIRINEUS)
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Base ‘07: 137 visitants que han visitat alguna exposicio

P

»9

A v o

2N 2IGACIONS GEeNiES EXPOSICIONS '“

SATISFACCIO DIFERENCIAL| -~

‘07 vs '05 EXPOSICIONS -20 -15

* LA DEL MATERIAL
MOBIL

*Base ‘07: 31 que han visitat la Exposicio—

base molt reduida
LA DE FOTOGRAFIA
(PIRINEUS)

LA DE LA PINTURA

LA DE LA NATURA

LA DEL CREMALLERA
Mitjana de mitjanes
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90 100

LA DEL MATERIAL MOBIL

LA DE FOTOGRAFIA (PIRINEUS)

LA DE LA PINTURA

LA DEL CREMALLERA

LA DE LA NATURA

Mitjana de mitjanes

[ Estiu'00
M Estiu'03
B Estiu'05
M Estiu'07
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2.8.- Valoracions de |la Botiga




| Estiu'00 | Estiu'03 | Estiu'05 | Estiu'07
LA BOTIGA I % % % %
No havisitat] 42,9 39,1 52,3 49,5
Ha visitat i no ha comprat] 15,5 17,7 10,2 11,9
Ha visitat i si ha comprat] 41,6 43,7 37,5 38,7
Ha comprat... % % % %
Alimentacié] 15,0 15,7 18,0 13,6
Records] 31,1 24,4 17,5 25,5
Esports 2,2 6,0 9,3 1,6
Altres 7,8 13,5 19,9 9,4
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ZiorValeracions dellia Botiga

Un 57% dels clients de Vall de Ndria han visitat La Botiga, dels quals
un 42% han comprat algun producte, fonamentalment records (25%).
També productes d’alimentacio (14%) i altres (9%)

La Botiga de la Vall obté un nivell de satisfaccié global notable, 72.3,
pero inferior a I'anterior mesurament de I'estiu 2005.

L’aspecte on s’obté una valoracio molt baixa és en “la relacio qualitat-
preu” (55,3).

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



ZiorValeracions dellia Botiga

Base ‘07: 133 visitants que han visitat la botiga

Nivells de satisfaccio (0-100) amb la BOTIGA (Estiu'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

84,6 L'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

78,3 L’EFICACIA | RAPIDESA DEL PERSONAL

78,1 'ATE
777 ALA vA
| | IE
Nou Atribut LA RELACIO
72,3  GLOBALMENT
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Base ‘07: 133 visitants que han visitat la botiga

90 100

L’'ESTAT DE LES INSTAL-LACIONS

L’EFICACIA | RAPIDESA DEL
PERSONAL

L’ATENCIO | AMABILITAT DEL
PERSONAL

LA VARIETAT DE L'OFERTA

LA RELACIO QUALITAT-PREU
Nou Atribut

GLOBALMENT

[ Estiu'00
M Estiu'03
B Estiu'05
M Estiu'07
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Base ‘07: 133 visitants gue han visitat la botiaa

SATISFACCIO DIFERENCIAL '07 vs '05
BOTIGA

20

L’ESTAT DE LES
INSTAL-LACIONS

L’EFICACIA | RAPIDESA
DEL PERSONAL

L’ATENCIO |
AMABILITAT DEL
PERSONAL

LA VARIETAT DE
L'OFERTA

LA RELACIO QUALITAT-
PREU

GLOBALMENT
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Nou At

ribut |
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2.9.- Valoracions del medi ambient




ZoNaleracions delfmediambient

 Les valoracions de satisfaccid sobre els aspectes de medi ambient son
forca elevades (Nivells excel-lents).

« Totiquerespecte I'estiu 2005, les valoracions han baixat
significativament, hem de tenir en compte que les valoracions
continuant essent molt altes.

6874SZ01IN0101 ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



ZoNaleracions delfmediambient

Base ‘07: 264 visitants
Valoracions (0-100) MEDI AMBIENT (Estiu'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

86,1 LES PAPERERES DE RECOLLIDA SELECTIVA

857 = CURA AMB EL MEDI AMBIENT

i ) il L l"f" .i.
853 | PREOCUPACIO PEL MEDIAMBIENT

| L
\ LI

832 | L'INFORMACIO S/ TEME DIAMBIENTALS
: £
| ~ A

s  ELCENTREL clo

ad . MEDI e

84,6 Mitjana de Mitjanes

6874SZ01IN0101 ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



Base ‘07: 264 visitants
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

LES PAPERERES DE RECOLLIDA
SELECTIVA

CURA AMB EL MEDI AMBIENT

PREOCUPACIO PEL MEDI AMBIENT

L'INFORMACIO S/ TEMES
MEDIAMBIENTALS

EL CENTRE D’'INTERPRETACIO
MEDIAMBIENTAL

M Estiu'03
B Estiu'05
M Estiu'07

Mitjana de Mitjanes
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Zeo=Naleracions del med

Base ‘07: 264 visitants

SATISFACCIO DIFERENCIAL '07 vs '05 <
BOTIGA 20 -15 -10 -5

LES PAPERERES DE
RECOLLIDA SELECTIVA

CURA AMB EL MEDI
AMBIENT

PREOCUPACIO PEL
MEDI AMBIENT

L'INFORMACIO S/
TEMES
MEDIAMBIENTALS

EL CENTRE
D'INTERPRETACIO
MEDIAMBIENTAL

Mitjana de Mitjanes
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2.10.- Vall de Nuria, en general




Base ‘07: 264 visitants

Per I'entorn, paisatge i muntanya

Per fer excursions/ activitats

Per la tranquil,litat

Pel santuari, visita a la Verge

Per coneixer-ho/ visitar un lloc nou / turisme
Pel nom de Nuria / la meva filla/ la meva xicota / etc,
M'agrada / he volgut tornar

Pel viatge en cremallera

Per passar el dia/ oci

Acompanyar familiars

Ensenyar-li a algu (amics, pares, xicota,,,,)

Li han recomanat

Perqué la Vall de Nuria té cura del medi ambient
Per la feina

Vacances

Altres

0% 5%

40%

10% 15% 20% 25% 30% 35% 45%

40,0%

29,0%

16,0%

14,7%

13,0%

4,3%
4,3%
4,1%
3,9%
3, 7%
2,7%
2,1%
2,0%

[ ]1,8%

3,1%

8,7%

MOTIUS viatge a Nuria, estiu'07

6874SZ01INO101
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ZedlOEallirdesN 2, en general

L’aspecte millor valorat (propera pag.) pels clients és el de:
L’AUTENTICITAT DEL PAISATGE 91,3

Amb un nivell de puntuaci6 extraordinariament alt i que a més a meés és
|’aspecte que correspon al principal motiu de la seva visita (pag. anterior)

Pero és que a més a mes, tots els altres aspectes també obtenen
valoracions molt altes.

Tots els aspectes mantenen el alt nivell d’anteriors mesuraments. Tan sols
els aspectes “Estat de les instal-lacions” | “Entorn net i polit” tenen una
baixada.

En conjunt, la valoracio global de la Vall de Nuria es mante.

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”



ZedlOEallirdesN 2, en general

Base ‘07: 264 visitants

Nivells de satisfaccid (0-100) amb la VALL DE NURIA EN GENERAL (Estiu'07)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Base ‘07: 264 visitants

SATISFACCIO DIFERENCIAL '07 vs '05 <
VALL DE NURIA - -15 -10 5 0

L’AUTENTICITAT DEL
PAISATGE

LA TRANQUIL-LITAT

L’ENTORN NET I POLIT

INSTAL-LACIONS

LA SENYALITZACIO /
INDICADORS

L’'ESTAT DE LES | | . I
GLOBALMENT 1 1
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Base ‘07: 264 visitants

LES PAPERERES DE RECOLLIDA
SELECTIVA

CURA AMB EL MEDI AMBIENT

PREOCUPACIO PEL MEDI AMBIENT

L'INFORMACIO S/ TEMES
MEDIAMBIENTALS

EL CENTRE D’'INTERPRETACIO
MEDIAMBIENTAL

Mitjana de Mitjanes
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ZedlOEallirdesN 2, en general

Els elevats nivells de satisfaccido obtinguts no impedeixen que un 65%
dels clients d’estiu demani alguna millora del servei.

Tot i aix0, encara que, en conjunt, sén molts, no hi ha cap aspecte que
destaqui (veure propera pagina).

Les principals demandes (espontanies) son:

- PREUS EN GENERAL 14, 7% (mes ait que en la medicis '05)
- FREQUENCIA PAS CREMALLERA 9,49 (més ait que en la medici6 '05)
- APARCAMENT MES GRAN 5,1%
+ MASSA GENT, AGLOMERACIONS 5,1%
- MES INFORMACIO/ INDICACIONS 3,7%
* INSTAL-LACIONS EN GENERAL 3,5%0 (mes alt que en la medicié '05)
- AMPLIAR HORARIS CREMALLERA 3,4%
- BAIXAR PREUS 3,1%
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Base ‘07: 264 visitants

Els preus en general

Freguéncia de pas del cremallera
Aparcament més gran

Massa gent / aglomeracions

Preu del bitllet del cremallera
Més informaci6 / indicacions / senyalitzacions
Instal,lacions en general

Ampliar horaris del cremallera
Baixar els preus del restaurant
El personal / més / millor

La qualitat del menjar

Més neteja en general

Area de picnic / més taules
Ampliar horaris

Millorar les telecabines

Més activitats

Algunes parts no son naturals / sdn artificials
Més restaurants

Lavabos / dutxes del camping
Senyalitzacié de camins
Personal per ainformacio

Altres

6874SZ01INO101

15% 20%

5,1%
5,1%
5,1%

14,7% A

ASPECTES A MILLORAR

ASPECTES A MILLORAR
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ZedlOEallirdesN 2, en general

« Un 61% dels clients que ja havien estat abans a Vall de Ndria,
reconeixen que han trobat millores.

« Tot i que no hi ha cap que destaqui (veure propera pagina), les
principals millores trobades (espontanies) son de:

- LES ACTIVITATS PELS NENS 15,9%
- LES INSTAL-LACIONS, EN GENERAL 11,9%
- TOT, MOLT MES CUIDAT 8,5%
- MES SERVEIS 7,4%
- MES ACTIVITATS 5,9%
- El CREMALLERA 4,1%
- NETEJA EN GENERAL 3,5%
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Base ‘07: 177 visitants 0% 5% 10% 15% 20%

Activitats /instal-lacions per als nens 15,9%

Les instal,lacions en general
8,5%

74% |ASPECTES HAN MILLORAT

(Basi: 61% que havien vingut abans)

Tot més polit / més ordre en general

Més serveis

Més activitats

El cremallera / nou cremallera

La neteja en general

Més encisador /paisatge més bonic / la gespa 1,8%
. | Cap, tot |
Més bars / restaurants 1,2% ALGUN (¢ esta igual
Millor senyalitzacio 1,2% v
El nou restaurant 1,1%
Més trens / trens nous 1,1%
Altres 8,6%
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e Dos col-lectius clarament
diferents:

1. Un 34% dels visitants de
Nuria és la primera vegada
gue vénen

2. Un 43,2% (34,4+8.8) fa més de
vuit anys que vénen

« Lafrequencia de visita molt
baixa ja que un 26% dels
clients feia mes de quatre
anys que no venien

ZddbEDESCrpeiordel viatge

. Estiu | Estiu | Estiu | Estiu
ANYS FA QUE VE A NURIA 00 03 05 07
% % % %
Es la primera vegada 47,1% | 40,2% | 39,2% | 34,1%
Aquest any, anteriorment 1,1% | 0,8% | 1,6% -
Fala?2anys 4,6% | 4,1% | 3,5% | 5,7%
Fa 3 a4 anys 32% | 7,2% | 7,0% | 4,4%
Fa5a7anys 6,2% | 8,4% | 8,0% | 7,8%
Fa8a 12 anys 5,9% | 6,8% |11,9%| 8,8%
Fa meés de 12 anys 31,8% | 32,5% | 28,8% | 34,4%
Estiu | Estiu | Estiu | Estiu
TEMPS FA QUE NO VENIA 00 03 05 07
% % % %
Es la primera vegada 47,1 | 40,2 | 39,2 | 34,1
Menys de 6 mesos 54 8,4 8,7 10,6
Menys d'un any 3,0 4,5 4,7 51
Un any 7,4 11,6 8,5 13,5
Dos/Tres anys 13,0 | 146 | 12,1 | 11,0
Quatre o mes anys 242 | 20,6 | 259 | 25,7
No ho recorda 0,9 0,0 0,9 0,0

I cstadisticamente superior que Estiu 2005

6874SZ01INO101
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ZedinDeserpelordel viatge

Estiu | Estiu | Estiu | Estiu

ON HA PUJAT AL 00 | '03 | 05 | 07

e Un 11% dels clients pugen

a NUria caminant CREMALLERA % % % %

e Un 27% va pujar’ al Ribes Enllac 40,1 | 44,0 | 36,7 27,0*
cremallera, a Ribes Enllag, |Ribes Vila 23,3 | 25,7 | 26,4 | 43,9
18% a Queralbs No ha agafat cremallera 83 | 90 |11,8| 11,2

Estiu | Estiu | Estiu | Estiu

COM HA ARRIBAT FINS A 00 | 03 | 05 | 07

e Fins I'estacio del

cremallera, un 76% va LESTACIO % % % %
accedir en cotxe, un 4% ho | En cotxe/moto 810|781 | 72,7| 76,2
va fer en autocar i un 7% En autocar 1.4 | 1,9 | 21 [ 44%
en tren de Renfe. En tren de Renfe 91 (10,6 |115]| 7,0
Altres 03051 19 | 1,2

No ha agafat cremallera 82 | 90 |11,8| 11,2

I csiadisticamente superior que Estiu 2005

*Nota: Durant les dates en que es van realitzar les entrevistes, s’estaven realitzant obres a RENFE, entre
les estacions de Ripoll i Ribes de Fresser.
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ZddbEDESCrpeiordel viatge

e Dels clients de la Vall de Naria un 20% va pernoctar al menys una
nit. Un 9% a la zona d’acampada, un 5% a I’hotel, 4% a I'alberg, i
un 2% als apartaments. (A mes a mes un 4,9% d’ells van pernoctar

6874SZ01INO101

afora, ala Vall de Ribes)

TOTAL DE DIES A LA VALL Estiu '00 | Estiu '03 | Estiu '05 | Estiu '07
Mitjana 1,32 1,47 1,64 1,7
% % % %
Un 89,5 81,7 73,2 75,4
Dos 0 mes 10,5 17,2 26,8 24,4
ALLOTIAMENTS Estiu '00 | Estiu '03 | Estiu '05 | Estiu '07
% % % %
No s'allotja a la Vall de Nuria 92,6 87,2 77,9 80,5
Si, s'allotja a la Vall de Nuria 7,4 12,8 22,1 19,5
% % % %
A I'hotel 0,9 3,7 3,8 4,8
/Als apartaments 1,0 1,1 2,3 2
A l'alberg 2,4 3,5 8,5 4
,Ala zona d'acampada 3,1 4,5 7,5 8,7
% % % %
Mes d'un diai no ala Vall 3,1 4,4 4,7 4,9
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Un 53% deia recordar publicitat de
la Vall de Nuria. Valor bastant
estable en els ultims anys

Important es el record publicitari
lligat als FGC com es el de la que
porten els trens dels FGC (8%), les
estacions (16%) i la botiga del
carrer Pelai (3,5%)

Destaca també el 6%, que la
recordava als diaris

Altres medis que influeixen al
record son Internet 5% , La
televisio, 4%

I cstadisticamente superior que Estiu 2005

ZedinDeserpelordel viatge

RECORD PUBLICITAT VALL Egt(l)u Egt:;u E8t5|u E%t7|u
DE NURIA % % % %
No 45,2 40,8 42,2 47,4
Si 54,8 59,2 57,8 52,6
,Encarts als diaris 2,5 4.3 1,7 2,0
JAnuncis als diaris 3.8 9,2 51 6,2
Avui 1,1 2,5 - 1,5
El Periodic 2,2 4.7 1,6 1,8
La Vanguardia 1,7 3,0 3,2 1,3
Punt Diari - 0,8 2,4 0,4
Altres 0,6 0,9 0,4
,Anuncis a la radio 0,6 4.7 1,6 1,2
Catalunya Radio 0,5 4.2 0,7 1,2
Altres emissores 0,1 0,3
,Als trens de FGC 11,8 11,7 10,8 8,4
,A les estacions de FGC 3,9 7,1 21,0 15,9
/A la botiga FGC del carrer Pelai [0,6 0,3 0,4 -
,Televisio 4,0 6,0 6,2 4.0
JInternet 2,3 3,5 5,8 ,
,Renfe 0,6 5,6
,Bars/restaurants 3,1 5,2
,Hotels/albergs/pensions 5,6 43
,Punts d informacié/Oficines de turisme 4,8 3,3
,Benzinera - 1,9 1,4
,Metro 1,6 1,7
,Fulleté 2,1 1,6
,Caixes d estalvis 1,3
,Tanques publicitaries 0,9
,Agencies de viatges 3,2 0,6
,Pobles 3,8
,Revistes 2,4
,Camping 1,8
,Botigues 0,4
Altres 7,4 20,2 6,1 3,9
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Un 59% no es va informar
abans de pujar perque “ja
la coneixien, de sempre” |
el 26% es van informar a
través de familiars 1 amics.

També destacar 'augment
significatiu dels que s’han
informat a través de la web

Molt pocs clients
contracten el viatge/estada
mitjancant un tercer.

Ho habitual es fer-lo
directament, be al pujar,
be abans.

ZddbEDESCrpeiordel viatge

COM ES VA INFORMAR ABANS E(s)gu Eg’gu Egt;u E%t7|u
DE PUJAR ” ” ” "
Jala coneixia, de sempre 50,7 | 54,2 | 57,1 | 58,8
Per amics, familiars 37,3 | 31,0 | 354 | 26,3
Per la Web 3,8 5,8 7,0
Altra 14,2 |1 10,2 | 5,2 5,4
com VA CONTRACTAREL | oo | o0 | S E.%t;u
VIATGE/ESTADA ” ” ” "
Ells, directament 97,0 | 96,5 | 97,4 | 95,8
Per una agencia de viatges 1,2 1,7 0,4 1,2
Un centre d'esplay/casal 04 | 0,1 0,9 -
Associacio/col,legi/veins 0,8 0,3 - -
L'empresa on treballa 0,9 0,9 - 1,8
Programa de la Generalitat 1,4 - 14 | 0,8
Internet - - 0,8 1,2
Guia del Racc - - - 0,4
NS/NC 05 | 05 - -

I cstadisticamente superior que Estiu 2005
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Un 69% dels clients eren de la
provincia de Barcelona,
majoritariament de Barcelona

ciutat. (Barcelona ciutat, 23%.-
Resta Barceloneés, 15%.- Vallés
Occidental, 9%.- Valles Oriental,

6%.- Baix Llobregat, 4% Osona, 5%,

Resta prov. Bcn 7%)

Un 13% eren de la provincia de
Girona, un 9% de laresta de
Catalunyai un 8,5% de fora de
Catalunya.

El 70% dels clients parlava
catala.

Un 58% dels clients eren homes.

ZddbEDESCrpeiordel viatge

Estiu | Estiu | Estiu | Estiu
RESIDENCIA HABITUAL ‘00 '03
% %
Barcelona ciutat 21,9
Resta Barcelones 5,5
Valles Occidental 13,7
Valles Oriental 5,8
Baix Llobregat 7,4
Osona 4,7
Resta Prov BCN 10,0 | 18,4 | 6,7
Ripolles 0,2 0,3
Provincia Girona 6,6 | 13,7 | 7,9
Provincia Lleida 1,1 1,4 2,5
Provincia Tarragona 2,3 3,2 6,3
Fora de Catalunya 208 | 8,2 | 85
Estiu | Estiu | Estiu | Estiu
IDIOMA '00 '03 '05 ‘07
% % % %
Catala 66,0 | 62,6 | 70,0 | 70,0
Castella 34,0 37,4 | 30,0 | 30,0
Estiu | Estiu | Estiu | Estiu
SEXE ‘00 '03 '05 '07
% % % %
Home 51,0 | 57,0 | 51,2 | 58,0
Dona 49,0 | 43,0 | 48,8 | 42,0

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”




PERSONES FORMEN EL GRUP ‘00 '03 ‘05 ‘07

« Lacomposicio dels grups

era de 5,0 persones. Una o dos 258 | 31,1 | 32,8 | 337
Tres o quatre 34,7 | 36,7 | 33,2 | 39,6

Cinc a set 229 17,9 | 20,0 | 15,7

Toamodacadeduect | L Vuitomes {166 129 | 142 109

rup siguesadeso4 . . _._____. 4] IR S
grup sig Mitjana persones per grup 54 55 50 | 50

persones

« Una mica més de la meitat NENS < 12 ANYS EN EL GRUP | '00 | '03 | '05 | '07
(57%) dels grups no tenien

Cap 64,9 | 62,2 | 54,9 | 56,8

cap nen. Algun 35,1 | 37,8 | 45,1 | 43,2
% % % %

un 16,5 | 18,4 | 18,5 | 21,1
[ ) ) 1 1)
Entore els grups amb nens Dos 123 | 137 | 150 | 16.0
(43%) portaven 2 nens (de Tres o quatre 44 | 19 | 95 | 3,7
mitjana) de menys de Cinc 0 més 19 | 38 | 21 | 24

ze an ntlamoda .—-—---—-— - — +4-——-1 I S S —
dotze anys, _esse tlamoda Mitjana total 0,7 | 09 | 0,9 | 08

que portessin un. Il [ S I S
Mitjana quan hi ha nens 2,0 2,3 2,1 1,9
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e Tant el nivell d’estudis com la

professio ens indiquen que el client

de Vall de Nuria pertany a un
estatus mig amb tendéncia a mig -

alt

NIVELL ESTUDIS

Menys de primaris
Primaris (Llegir i escriure)

EGB, F,P, Batxiller elemental

BUP, COU, Batxiller superior

Grau mig, Perit, Diplomat,
ATS
Grau superior/ Llicenciat

Estiu | Estiu | Estiu | Estiu
'00 '03 '05 '07
% % % %
5,6 6,1 2,0 0,0

426 | 30,1 | 37,3 | 4,6

19,8 | 21,6 | 159 | 29,1

13,3 | 12,4 | 17,0 | 20,3

18,8 | 29,8 | 27,8 | 16,0

340 | 37,4 | 30,0 | 29,8

6874SZ01INO101

Nivell 1 Executiu/Propietari
empresa

Nivell 2 Comerg propi,
director d'area/sucursal

Nivell 3 Tecnic/Cap seccié/
Encarregat

Nivell 4
Administratiu/Treballador
especialitzat

Nivell 5 Dependent
/Cambrer/No especialitz,

Estudiant
Mestressa de casa

Jubilat, retirat, pensionista
A l'atur

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”
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Tir amb arc

Agrad. Recorre?ut
Autenticitat paisafge

.~ Tranquilitat

Activ. Religioses

Entorn net

) Material mobil
Excursions programades

. Netedat

Vall Nuria, global

Papereres recoll. Selectiva
Estat intal.lacions Vall Nuria
Curamedi ambient
Puntualitat

) . Senyalitzacio
Estat instal.lacions Cremallera
. _Preocupacio Entorn
Eficacia Personal Cremallera
Cau de la Marmota

) Projeccions

Estat instal.lacions Botiga
Imatge Personal Cremallera
Atencio Personal Cremallera
Exp. Fotografia

» Barques
Informacio temes ambientals
Centre Interpratacio

) . Exp. Pintura
Servei Informacio i Reserves
Exp. Cremallera

Exp. Natura

) ) Tubby
Amplitut horari Cremallera
Imatge Personal Allotjament

. Granja

» Comoditat Cremallera
Adequaci6 Lavabos Bars/Restaurants
Eficacia Personal Botiga

Estat Instal.lacions Bars/Restaurants
Antecio Personal Botiga
Antecio Personal Allotjament
) . Varietat oferta botiga
Eficacia personal allotjament
Netedat Bar/Restaurants
_Programa animacio
Animacié Rebuda Hotel
_Informacioé rebuda estacio
Atencio Personal Bar/Restaurants
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) ) Netedat Allotjament
Eficacia Personal Bar/Restaurants
Botiga global

Bar/Restaurants global

» . Anar acavall
Relacio Qualitat-Preu Allotjament
Qualitat Menjar

o _____ _Aparcament Estacio
Relacio Qualitat-Preu Bar/Restaurants
Relacié Qualitat-Preu Global

. _Coordinacio Renfe

Relacié Qualitat-Preu Botiga
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22 - PUnits dfactuacio

En el grafic que es mostra a continuacio es generen quatre quadrants que ens indiquen:

Q

PUNTS DE MILLORA PRIORITARIA = quant trobem un factor que té molta
importancia per als visitants i que a la vegada té una satisfaccio relativament
baixa = ens esta indicant la necessitat de millorar la satisfacci6 al respecte (si
els recursos disponibles ho permeten) = PRIORITAT D'ACTUACIO.

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS = quan un factor té un importancia baixa,
tot i que la seva satisfaccio sigui també baixa. Aquest té una incidencia menor

sobre la satisfaccio global del client.

PUNTS A MANTENIR = importancia baixa i satisfaccio alta = estalvi de

recursos = en aquests factors ja s’han cobert les expectatives dels visitants.

PUNTS FORTS = manteniment dels esforcos = aquests factors son molt
importants per als clients i actualment estan molts satisfets per si es baixa la
guardia sobre ells, com que s6n molt importants per als visitants podrien caure

rapidament dintre del quadrant de actuacio prioritaria.

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”
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22 - PUnits dfactuacio

En el cas que ens ocupa, per confeccionar el grafic (propera
pagina) hem hagut de simplificar-lo previament reduint la
iInformacid a exposar.

El primer criteri i motiu, és el de que alguns aspectes no tenien
base suficient. En aguests casos fem el promig ponderat de les
seves valoracions de satisfaccio i el valor resultant I’'assignem a un
concepte que els agrupi. Per exemple TOTES les activitats estan
agrupades sota l’unic concepte ACTIVITATS COMPLEMENTARIES.

Un segon criteri i motiu es el de que aspectes molt similars tenen
valoracions de satisfaccio i d’importancia molt similars, cosa que
feia redundant la seva exposici6o. Per exemple La imatge del
personal, La eficacia i rapidesa del personal i I'atencio i amabilitat
del personal ho hem agrupat sota el concepte de EL PERSONAL
DE....

ISC©-IX - Estiu -V VALL DE NURIA’2007”




ZediZ2 = Plnts dractuacio
SenseRelacior@ualitai-Preu

Base: 264 visitants

Punts a
mantenir

Amplitud Horaris
Instal-lac.Bars/Rest® ®

Personal Allotj. ®
Netedat §arsﬂf?est ‘
Animacio rebuda Hotel ¢
Personal Bars/Rest @

Netedat Allotj. @ @ Tele:
@ La Botiga

® Qualitat del
[ ]
Instal-lac. Allotj.

@® Aparcaments Est.

Y>S>S>>>>

D) )5 es ~ 3
Puriis cla Punts de millora

mJJJora‘ prioritaria

securiclzy .
Coordinacié > Renfe @ |M PORTANCIA
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2 - Puntsid’actuacio
amiRelacier@ualitat=Preu

Base: 264 visitants

Punts a
mantenir

itud
Instglllac ars st.. o
Netedal §£1$f(s)ﬂ-'?¢las'tm°tb
Animaci6 rebuda Hotel ¢
Personal Bars/Rest @
Netedat AIIot @ Tele
AB’ a

Rel.Qualitat-Pri
e Qualitat de

Instal-lac. Allot;.
® Aparcaments Est.

@ Rel. Qualitat-
Bars/Restaur

ISS>S>>>

- Rel.Qualitat-Pr .
PLris cle ® Punts de millora

> IMPORTANCIA prioritaria

Rel. Qualitat-Pr

mJHUf" Coordinaci6 > Renfe @
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22 - PUnits dfactuacio

El posicionament dels aspectes que conformen el servei de Vall de Nuaria es forca
satisfactoria. Hi ha molt pocs al quadrant d’actuacio prioritaria

Els aspectes d’acci6 prioritaria, és a dir, aquells en els que qualsevol millora
actuara més eficagment sobre I’ ISC global son:

- LA INFORMACIO AL CREMALLERA
- COMODITAT EN EL TRAJECTE AMB CREMALLERA
- PREOCUPACIO | CURA PEL MEDI AMBIENT

A més a més convé fer un seguiment dels aspectes
 TELECABINA | EXPOSICIONS

Aquests ultims, si bé no estan clarament dins del quadrant d’actuaci6 prioritaria,
tenen un posicionament molt en la frontera. En el cas del Telecabina —> per
millorar-lo, en el cas de les Exposicions - hem aconseguit millorar-ho respecte
I’anterior medicid, pero cal mantenir-ho, perqué esta molt al limit.

Assenyalar també, que I'aspecte LAVABOS BARS/RESTAURANTS ha
millorat respecte I'anterior medicio on és situava com un aspecte d’actuacio
prioritaria. Tot i que no s’ha de descuidar ara, hem aconseguit millorar la
satisfaccié en aguest aspecte.
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22 - PUnits dfactuacio

Com informacié complementaria detallem aqui els aspectes amb valoracié més
baixa (independentment de que per se sigui altai de que sigui 0 no un punt
d’actuacio6 prioritaria):

ASPECTES AMB VALORACIO MES BAIXA:
Dels aspectes dels que

éls clients de la vall RELACIO QUALITAT-PREU BOTIGA 55,3
gg”sgt‘i’gfgci'i el nnl'g’e” COORDINACIO AMB RENFE 59.0
majoria d'ells | RELACIO QUALITAT-PREU GLOBAL 61.1
valoracié mitjana RELACIO QUALITAT-PREU BARS/REST. 69,0
supera el valor 75,0. L’APARCAMENT A L’ESTACIO 66,0
(Notable-alt i ESTAT INSTAL.LACIONS ALLOTJAMENTS 68,5
Excel-lent). QUALITAT MENJAR 69,5
Es adir. el nivell de RELACIO QUALITAT-PREU ALLOTJAMENT 69,8
satisfaccio dels clients ANARA CAVALL 71,0
de la Vall en quasi tots VALL DE NURIA, GLOBALMENT 71,8
els aspectes es molt LA BOTIGA — GLOBAL 72,3
elevat. EFICACIA PERSONAL BARS/REST. 72.6

LA NETEDAT ALLOTJAMENT 73,0

TELECABINA 73,1
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3.- SINTESI

ELS TRES ASPECTES MES IMPORTANTS PELS CLIENTS DE
VALL DE NURIA SEGUEIXEN ESSENT | AMB DIFERENCIA:

v EL MEDI AMBIENT
v EL ENTORN, LA TRANQUIL-LITAT, EL PAISSATGE
v QUE EL VIATGE ES FACI EN CREMALLERA

L’INDICADOR DE LA SATISFACCIO DEL CLIENT D’ESTIU,
L’'ISC®, TE AL 2007 UN VALOR ALTISSIM: 83,26 EN UNA
ESCALA 0-100.

AQUEST VALOR ES MANTE COM A L’ESTIU 2005 | SUPERIOR
AL DELS MESURAMENTES ANTERIORS DEL 2003 | 2000

ELS ISC QUE HISTORICAMENT OBTE VALL DE NURIA SON
ELS MES ELEVATS QUE HEM OBTINGUT ESTUDIS D’AQUEST
TIPUS
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e ELS PRINCIPALS PUNTS D’ACTUACIO PRIORITARIA SON:

1) LA INFORMACIO AL CREMALLERA
?) LA PREOCUPACIO PEL MEDI AMBIENT

TOTES LES ACCIONS QUE ES FACIN PER MILLORAR LA
SATISFACCIO D'AQUESTS ASPECTES SERAN LES MES
EFECTIVES PER PUJAR LA SATISFACCIO GLOBAL DEL
CLIENT.

NO TOTES ELLES HAN D’ESSER ACCIONS FISIQUES. LA )
PREOCUPACIO PEL MEDI AMBIENT POT ESSER UNA ACCIO
MES DE COMUNICACIO QUE NO D’ALTRE MENA

CAL REMARCAR QUE RESPECTE EL MESURAMENT DE 2005
HEM MILLORAT EN UN PUNT D’ACTUACIO -2 LA ADEQUACIO
DELS LAVABOS
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ALTRES ASPECTES SOBRE ELS QUE CONVINDRIA CONTROLAR
SON:

v" EL TELECABINA | LES EXPOSICIONS

TOTES LES VALORACIONS DELS ASPECTES TESTATS TENEN
NIVELLS FORCA ELEVATS | SATISFACTORIS.

LA MAJORIA TENEN UNA VALORACIO SUPERIOR A 75,0 = MES QUE
EXCEL-LENT

EN AQUEST MESURAMENT EM DETECTAT UNA PERDUA DE
SATISFACCIO SIGNIFICATIVA EN MOLTS ASPECTES, PERO HEM DE
TENIR PRESENT QUE CONTINUANT SENT VALORS ELEVATS. TOT |
AIXO, CONVINDRIA FER UN SEGUIMENT EN ELS PROPERS
MESURAMENTS PER TAL DE CONTROLAR QUE EL FET NO
EMPITJORI.
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