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m Infroduccid i aspectes
metodologics




Intfroduccié i aspectes metodologics
Proposit | objectius

PROPOSIT GENERAL

La present consulta t& com a proposit general coneixer I'evolucié del perfil i habits dels
usuaris/clients de Reus Transport, aixi com analitzar la valoracid que en fan els usuaris de
diferents aspectes relacionats amb aquest servei

OBJECTIUS ESPECIFICS

» Descriure el perfil dels usuaris de Reus Transport

« Analitzar els principals habits manifestats pels consultats en relacié a la utilitzacié del
Transport PUblic de Reus

« Analitzar la valoracié que en fan els usuaris de diferents aspectes relacionats amb el
funcionament, la planificacié o la informacié del servei ila valoracié general que en fan
del servei.
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Determinar I'Us que se'n fa de les noves tecnologies a I'hora de planificar viatges

Mostrar I’'evolutiu dels principals indicadors analitzats des del 2001
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Intfroduccié i aspectes metodologics
Fitxa tecnica

NOM DE L’ESTUDI | CLIENT

Nom: Consulta sobre satisfaccio als clients usuaris de Reus
Transport

Client: REUS TRANSPORT PUBLIC, S.A.

EINA RECOLLIDA D'INFORMACIO

METODOLOGIA

Instrument: qUestionari
Tipologia: estructurat.
Suport: presencial.
Durada: 8 minuts.

TREBALL DE CAMP

Procés de Ponderacid: Per tal que les dades representin més
fidelment I'Univers, en aquesta onada es realitza un procés de
ponderacié sobre la mostra tenint en compte dades
facilitades per Reus Transport sobre el nombre d'usuaris de
cada linia segons el tipus de bitllet utilitzat durant el mes de
realitzacié de la consulta.

UNIVERS | MOSTREIG

Dates: del 12de novembre al 27 de novembre de 2021.

El freball de camp ha estat realitzat per part de I'equip de
CERES, a partir de I'administracié d'un qUestionari estructurat i
dirigit als usuaris en les mateixes parades o dins els autobusos
dels que disposa aquest servei. S'ha realitzat en suport “pda”.

Univers de treball: Estd format per tots els usuaris del Servei de
Transport PUblic Urbd de Reus, que han utilitzat aquest servei
durant els dies de la consulta.

La mostra finalment consultada ha estat de 613 usuaris,
distribuits per tal d'obtenir mostra suficient en totes les linies
consultades, amb un minim de 60 enquestes per linia. Les
mostres s'han dissenyat tenint en compte els indexs reals
d'utilitzacié de les diferents linies, dades que han estat facilitats
per I'empresa Reus Transport.

Error mostral: L'error mostral que cal assumir per a dades
globals és del 4.1% amb un nivell de confianca del 95 (sigma =
1.96).
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Perfil dels Usuaris
Dades sociodemografiques

Sexe Edat 44% Nivell socioeconomic

25% = €€€ M~

N | € € . -

- 3 & Y 1% € I >~

% ’\
29% 71% Menys de  20-39 40-59  Més59  Ns/Nc ’ l 9%
20 anys anys anys anys ®

Situacio laboral

Estudiant Tasques de la llar Aturat Jubilat
15% 3% 5% 43%

Base: global, n=613 casos

Pregunta “Sexe" Per observacio

Pregunta “Edat”: | quina és la seva edat?e

Pregunta “Situacié laboral”: Quina és la seva situacié laboral?

Pregunta “Nivell socioecondmic”: En quin nivell socioeconomic es situaria voste i la seva familia?

ceresP 7



SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Descripcio de la mostra
Segons variables sociodemografiques

Lloc de residencia Linia
31%

A Reus 89% L11

L20 36%
Fora de Reus 8%
L30 L31
Ns/Nc 3% L50

L60

Base: global, n=613 casos

Pregunta “Barri": Viu vosté a Reus?2 CereSD ‘ 8

Pregunta “Linia": linia en la que es realitza I'enquesta.



SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Perfil dels Usuaris

Evolucid de 'usuari segons perfils

Evolucié de I'edat mitjana dels usuaris
de Reus Transport

s34 550 270 555 553

51,3

43,1

—e—Edat mitjana usuaris consultafts

L'edat mitjona dels usuaris de Reus transport es
redueix en 4 anys, situant-se en els 51.

Evoluciéo dels usuaris de Reus Transport,
segons genere

100% ~ g4z, 87% 80%
co% | 74% 74%  76%  74%  76% 519
o= — o

60% -

40% - 2% g 26% 24% 26%  24% 29%
16% °

0% 1 6% 13%

0% ‘ | |

'04 ‘07 ‘09 13 "15 "17 '18 19 21
== ones =0—Homes

Les dones continuen superant als homes.

Tot i @ix0O, es redueixen en 5 punts, sent el valor més
baix de tota la serie .
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Perfil dels Usuaris

Evolucid de 'usuari segons perfils

Evolucié dels usuaris de Reus Transport, segons ocupacio

100%
80%

60%

40% -

20%

0%

‘01 '03
—e— Actiu/va

‘04 ‘07 ‘04 13
=0—Jubilat/da o pensionista

15 17
—o—Estudiants

Des del 2004, els usuaris Jubilats/ pensionistes han crescut de forma sostinguda. Al 2021 es trenca aquesta
tendencia observada, reduint-se en 10 punts, la seva presencia. D'altra banda els actius creixen en 8 punts.
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Habits dels usuaris
FregUencia d'uUs

Freqiéncia d'0Us del transport public

Us més destacat entre:

; . e Usuarisde L10, L11

Més de 5 dies per setmana - 21% +  Resideixen a Reus
* Nivell socioecondomic baix Cada dia

i " o a0 Gairebé cada dia.
_ H . enors de 20 anys
. + Jubilats / Pensionistes
2-3 dies setmana - 18% « Mésde 59 anys
*  Usuaris de L20

Un dia setmana . 6%

Usuaris de L20i 60
De 40 a 59 anys

Esporadicament 40 ¢
Resideixen fora de Reus

o1
I

Ns/Nc | 0%

El 39% dels usuaris de Reus Transport consultats ufilitzen el servei 5 dies a la setmana i fins i tot el 21% ho fa més de 5
dies a la setmana.

Base: global, n=613 casos

Pregunta “Amb quina freqUéncia sol utilitzar el fransport publice”

Nota: per tenir més riquesa d'informacié a la present consulta s’ incorporen dues noves categories resposta: “Més de 5 dies per setmana™ i “4-5 dies per CeresD ‘ ‘I 2
setmana” ens substitucié de “Cada dia”
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Habits dels usuaris
Evolucio de la freguencia d'uUs

Freqiencia d’Us del transport pUblic

60% - 62% 60%
54% 52% E
or e o e .
40% ) 43% ....................................................... 42%
.................. 559 . 2
27% 28% 27% 28% 56%
20% Mﬂ” . 20% 18%
+6% +5% 1670 Z 0% 15%
=5% 5% 6% % e 67 8% % 6%
e T G/ T a,U%
0% \ \ \ T
‘01 ‘03 '04 ‘07 '09 13 15 17 ‘18 19 21

*Cada dia/ gairebé cada dia

Dos o tres dies per setmana

—o—Jn dia per setmana —e— Esporddicament

El 60% dels usuaris de Reus transport ufilitzen el servei cada dia o gairebé cada dia, mantenint-se gairebé sense
canvis aquesta tendencia respecte la consulta realitzada al 2019.

Nota: la categoria cada dia /gairebé cada dia inclou aquells usuaris que indiquen que agafen I'autobUs més de 5 dies per setmana i de 4 a 5 dies per

setmana.
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Habits dels usuaris

Tipus de bitllet utilitzat

Tipus de bitllet utilitzat El fitol més utilitzat per I'usuari de Reus
Transport és la TDavrada, el 41% dels
viatges realitzats durant els dies de la
consulta corresponen a aquest tipus

TDaurada (jubilats majors de 65 w_ e de fitol.
anys) °

: : A continuacio trobem els usuaris que

Bifllet Senzll - V7% viatgen amb  bitllet senzill, que

i 92% representen el 17%. La compra de

bitllet senzill esta alfament

Altres abonaments Reus Transport - 19% correlacionada amb I'assiduitat d'Us

del transport public, doncs hi ha més

1 persones que Ufilitzen I'autobus

. esporadicament enfre les que fan
1%

Targeta 10 viatges servir el bitllet senzill.

1 Els usuaris de T10 i els que utilitzen
abonaments ATM representen I'11% |
. 12% 12% respectivament.

Abonament ATM

El 75% dels usuaris d'abonaments
ATM, Utilitzen el servei de Reus
transport cada dia o gairebé cada

B Titols de Reus Transport B Titols ATM dia

Base: global, n=613 casos CereSD ‘ 14

Pregunta “Quin tipus de bitllet sol comprar »
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Habits dels usuaris
NUmero mitja de viatges quan s'utilitza el servei

NUmero de viatges que es fan al dia NUmero mitja de viatges

1 viatge _ 27%

2.1 i L 20 2,1
3 viatges I 4% o N R D
4 viatges - 12%
5 0 més viatges I 3% 15 "7 "8 "9 21
No indica | 0% —e—Promig de viatges

La majoria d'usuaris de Reus Transport realitzen 2 viatges el dia que utilitzen el servei. Aquest indicador es manté
respecte la consulta de 2019.
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Habits dels usuaris
Disponibilitat de transport privat

Disponibilitat de mitjans de transport personal

Ns/Nc

[/

» 27% Cotxe

V * 2% Patinet eléctric
* 2% Moto

* 1% alires

Base: global, n=613 casos
Pregunta “Voste, personalment, disposa d'un altre transport particular per desplacar-se per Reus?

Un de cada 3 wusuaris de Reus
Transport, sdn usuaris no captius, és a
dir, podrien considerar |'opcid
d’'utilitzar un mitjad de transport propi,
principalment el cotxe.

L'opcid d'utilitzar un mitjd de
transport propi, és més elevat entre
els consultats:

*+ Homes

¢ Més de 59 anys

+ Ocupats/des

+ Nivell socioeconOmic mig

« Usuaris esporadics del servei
(1 dia ala setmana o amb
menor freqiencia)
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Habits dels usuaris
Motius habituals d'Us del fransport public

Motius d’Us del transport public

Per anar a treballar _ 26%
Per anar a fer gestions particulars [N 257

Per anar a comprar _ 24% . .
Anar a la feina, fer gestions

o | met particulars, anar a comprar o anar al
er anar almetge TN 23% metge sén els principals motius per

utilitzar el fransport public.

Per anar a estudior [ 14% .
Any rere any aquests motius

Per anar a veure un familiar/amic I8 8% encapcalen el ranking.

Per temes d'oci (esport, diversio...) - 7%
Per anar a buscar nens a escola . 5%
No I'agafo habitualment I 3%

Ns/Nc | 0%

Base: global, n=613 casos

Pregunta “I, habitualment, per a que agafa el fransport public?* CeresD ‘ ‘I 7

Nota: Els percentatges no sumen 100% donat que s'admetia resposta multiple
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Habits dels usuaris
Us de noves tecnologies per informar-se del servei

Us de noves tecnologies per informar-se del Evolutiv de I'0s de noves tecnologies per
servei informar-se del servei
40% A
| 36%
) 30% 319 33%
US MES DESTACAT: o
x V * Menors de 40 anys 20% A 24%
» Ocupats i estudiants 21%
. .U’rili’rzen' el sgrvei codq 10% 1 14% 16%
dia o gairebé cada dia
9%
0%
‘09 "3 "4 15 7 "8 "9 21

Gairebé un ferc dels usuaris de Reus Transport
utilitzen I'ordinador o el mobil per obtenir informacio

horaria dels servei. Després de la davallada d'aquest indicador

observada al 2019, I'Us de noves tecnologies per

Els usuaris que més fan servir aquestes tecnologies informar-se del servei creix en 2 punts.
son els menors de 40 anys, els estudiants i

ocupats/des i aquells que utilitzen el servei amb una

alta freqiiencia.

L'aplicacié gratuita per a mobils, amb un
percentatge d’'Us del 27%, i la pagina web de Reus
Transport, amb el 12% d'Us , sén els dos serveis més
utilitzats. L'Us de la resta d’eines és gairebé nul.

Base: global, n=613 casos

Pregunta “I, habitualment, per a que agafa el transport publice* CeresD ‘ ‘I 8

Nota: Els percentatges no sumen 100% donat que s'admetia resposta multiple
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40% A

30% -

20% A

10% A

0%

Habits dels usuaris

L'APP de Reus Transport

Evolucié de I'Us de I'APP de Reus Transport

En aquest exercici I'Us de I' APP de Reus Transport es
recupera després de la davallada observada al
2019.

Evolutiu de la valoracio de I'APP de Reus

Transport
10 -
P ‘/\.___.
8.2 8,0 78 76 8.5 8,1 8.3
5 m
0
13 ‘14 15 17 ‘18 19 ‘21

Alta safisfaccid dels usuaris amb aquesta eina,
doncs es valora amb un 8,3 de mifjana. Aquest
indicador creix en 2 decimes respecte la consulta

de 2019.
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40% A

30% -

20% A

10% A

0%

Habits dels usuaris

La pagina web de Reus Transport

Evoluci6 de I'0s de la pagina de Reus
Transport

17%

13% 1% 13% 12%

15 7 18 19 21

L'Us de la pagina web de Reus Transport es manté
respecte 2019 sense canvis significatius

Evolutiv de la valoracié de la pagina de Reus
Transport

M
' 8,3
7.6 81 74 7,7 8,0
5 .
0
13 14 15 17 18 19 21

Els usuaris atorguen una bona valoracié a la pagina
web de Reus Transport, que creix 3 decimes
respecte el 2019.

ceresP 20
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Valoracions generals i especifiques
Valoracid global del servei

Valoracié global del servei (0-10) Valoracié mitjana del servei
10
? 4 5 )
8 34% s ;
7

2 8
6 \ ‘
5 1 ‘ 9
: [ —
| 0 10
3
2 i 8'3
1| oz
0 | 0%
Ns/Nc 2%

Els usuaris de Reus Transport valoren el servei de transport public de Reus amb una puntuacié mitjana de 8,33.
La major part de valoracions s'acumulen entre el 8 i el 9.

En un marc de valoracions elevades, els usuaris de la L11, els residents de fora de Reus, els homes, els estudiants,
els que tenen entre 20 i 39 anys sén els qui menys positivament valoren el servei en general.

Per conftra, els consultats usuaris de la linia 30/31, els que tenen més de 59 anys, els jubilats/des, els que tenen un
nivell socioeconomic alt, valoren amb notes significativament superiors al global de la mostra.

Base: global, n=613 casos
Quina nota li posaria, en general, al servei de transport pUblic urbd de Reus, en una escala de 0 a 10, on 0 és molt deficienti 10 excel lent? CeresD ‘ 22
Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel lent. Excloent els Ns/Nc.
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Valoracions generals i especifiques
Valoracid global del servei

Evolucié de la valoracié mitjana global del servei (0-10)

10 -
A0,1
A 0,08 A0,06. s
8.17 8,23 8,33
705 7,41
5

2001 2003 2004 2007 2009 2013 2014 2015 2017 2018 2019

Base: global, n=613 casos
Quina nota li posaria, en general, al servei de transport pUblic urbd de Reus, en una escala de 0 a 10, on 0 és molt deficienti 10 excel lent?
Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel lent. Excloent els Ns/Nc.

2021
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Valoracions generals i especifiques
Valoracio d'aspectes referents a la planificacio

Valoracié d’'aspectes referents a la planificacio

10

0 P N S—— - _____ EEEEEEE—— 7 BE——
lfineraris/ Recorreguts Relacié qualitat/preu  Ubicacid de les parades Parades (conservaciéi  Horaris i freqiéncia en
neteja) que passen els autobusos

mm AN

mmm 004 mmmm 506 mn7a8 9 a 10 e Ns/Ne - @ - Valoracié mitjana

Tofts els items valorats obtenen puntuacions mitjanes d’entre 7,81 8,4.

Els recorreguts, la relacié qualitat preu i la ubicacid de les parades sén els aspectes millor valorats. Sén als horaris i
la freqUencia de pas on els usuaris sén quelcom mes critics.

La valoracid de la relacid qualitat preu creix any rere any.

Base: global, n=613 casos

Pregunta: Digui'm com valora cada un dels segUents aspectes referents a la planificacié del servei de transport public urbd de Reus en una escala del 0

al 10 on 0 és molt deficienti 10 excel 1ent D

Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel 1ent. Excloent els Ns/Nc. Els percentatges inferiors al 5% no ‘
s'efiqueten Ceres 24



SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Valoracions generals i especifiques
Evolucio de la valoracido d'aspectes referents a la planificacio

UBICACIO VO

PARADES
10
——— — 88 64 83 HORARIST AO,1
74 73 76 75 74 79 80 78 75 81 80 74 ©% & o~
5 ‘ FREQUENCIA
10
O\ T T T T T T T T T T T T T T 1 8,2 - 77 76 77 78
01 02 '03 '04 '06 '07 ‘08 09 13 14 ‘15 ‘17 18 19 ‘21 5170 68 73 71 70 69 75 74 77 75 76 77 7.
CONSERVACIO |
NETE APARADE 0 T T T T T T T T T T . . . . )
J S 01 02 '03 '04 06 '07 08 '09 13 14 15 17 18 19 21

P —

77 78 74 80 78 78 81 8

-
==

5 74 73 71 74 70 6.6 7.0

RELACIO A03

O T T T T T T T T T T T T T T T .IO QUALITAT'PREU
‘01 '02 '03 '04 '06 '07 '08 02 13 '14 15 17 18 19 21
P o e}
o 8o 83
5 6.6 o4 65 7,4 7.1 7.0 7.6 7,5 7.6 ’
ITINERARIS A 0 ] 61 62 66 64 oo 6
/RECORREGUTS
0 - T T T T T T T T T T T T T T 1
C——=C—=C= AﬁN—._.’.-— ‘01 '02 '03 '04 06 '07 '08 09 13 ‘14 ‘15 '17 18 '19 2]

85 83 84
5173 72 74 73 73 70 77 79 75 80 78 78

0 -

‘01 '02 '03 '04 06 '07 '08 09 13 ‘'14 15 17 18 "19 2]

Base: global, n=613 casos

Pregunta: Digui'm com valora cada un dels segUents aspectes referents a la planificacié del servei de transport public urbd de Reus en una escala del 0

al 10 on 0 és molt deficienti 10 excel lent Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficienti 10= excel lent. Excloent els CeresD ‘ 25
Ns/Nc.
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Valoracions generals i especifiques
Valoracio d'aspectes referents al funcionament

Valoracié d’aspectes referents al funcionament

10

_ 7%
Conservacié i neteja Comoditat dels Seguretat dels Tracte i atencié dels  Conduccié dels Puntualitat Mosmﬂcocié
dels autobusos autobusos autobusos xofers xofers (esfil de
conduccid)
mm 004 mmmm 506 708 9 a 10 e Ns/Ne - @ - Valoracié mitjana

Dels aspectes referents al funcionament del servei de Reus Transport, el millor valorat és la conservacio i neteja dels
autobusos. A continuacio trobem la comoditat dels autobusos, la percepcié de seguretat i el tracte i atencid dels
xofers.

La massificacié i la puntualitat son, de tots els aspectes analitzats, els que obtenen la puntuacid mitjana més baixa.

Respecte la consulta de 2019, destacar la millora en la valoracié de la conduccid dels xofers i la seguretat.

Base: global, n=613 casos

Pregunta: Digui'm com valora cada un dels segUents aspectes referents a la planificacié del servei de transport public urbd de Reus en una escala del 0

al 10 on 0 és molt deficienti 10 excel 1ent

Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel lent. Excloent els Ns/Nc. Els percentatges inferiors al 5% no CeresD ‘
s'etiqueten
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Valoracions generals i especifiques
Evolucid de la valoracio d'aspectes referents al funcionament (l)

SEGURETAT DELS AO7 COMODITAT DELS A 0.4
AUTOBUSOS ! AUTOBUSOS '
10 10
. e _a __gu® P __a A i — =0
576 75 78 75 73 ,, 78 85 75 70 78 74 76 78 85 5176 75 78 74 74 4o 82 86 ;7 74 79 76 78 81 8:5
01 T T T T T T T T T T T T T T 1 O\ T T T T T T T T T T T T T T 1
'01 '02 '03 '04 '06 '07 '08 '09 13 '14 15 17 18 19 21 '01 '02 '03 '04 '06 '07 ‘08 '09 '13 '14 15 '17 18 '19 ‘21
CONSERVACIO | NETEJA AO T
DELS AUTOBUSOS MASSIFICACIO A 0,2
10 10
S 8,5 5 85 86 -
5173 70 74 72 73 ,, 77 &1 80 82 77 80 s . 73
O\ T T T T T T T T T T T T T T 1 O‘
'01 02 '03 '04 '06 07 '08 '09 13 14 15 17 18 '19 2] 19 21

Base: global, n=613 casos
Pregunta: Digui'm com valora cada un dels segUents aspectes relacionats amb el funcionament d'aquest servei en una escala del 0 al 10, on 0 és molt

deficienti 10 excel lent CereSD ‘ 27

Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel lent. Excloent els Ns/Nc.
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Valoracions generals i especifiques
Evolucid de la valoracio d'aspectes referents al funcionament (ll)

CONDUCCIODELS A 0,7
XOFERS

10

-

51737377 74 72 47 73 82 75 7077 75 80 75 82

0 -

T T T T T T T T T
‘01 '02 '03 '04 '06 '07 '08 09 "13 '14 15 17 18 '19 21

PUNTUALITAT A 0,3
TRACTEDELS A 0,2

XOFERS 10

76 77 70 77 74 76 70 73

5471 69 7.0 1
65 © 6,5 6.1
8,4 8.4 57 6
5474 72 79 74 73 ,, 73 77 5o 78 78 82 82

O\ T T T T T T T T T T T T T T 1
0 ‘01 '02 '03 '04 '06 '07 '08 '09 13 '14 15 '17 '18 19 2]

‘01 ‘02 '03 '04 '06 '07 08 '09 '13 '14 15 17 '18 19 ‘21

Base: global, n=613 casos
Pregunta: Digui'm com valora cada un dels segUents aspectes relacionats amb el funcionament d'aquest servei en una escala del 0 al 10, on 0 és molt

deficienti 10 excel lent CereSD ‘ 28

Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel lent. Excloent els Ns/Nc.



SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Valoracions generals i especifiques
Valoracio d'aspectes referents a la informacio

Valoracié d’aspectes referents a la informacio

Informacid a dins dels  Pantalles informatives dins Cartells electronics Informacid a les parades i
autobusos I'autobus Marquesines

mmm 004 w506 708 mmm 9910 wom Ns/Nc - e =Valoracié mitjana

Bona valoracié dels diferents elements informatius del servei de Reus Transport. La informacié de dins els autobusos
i les pantalles informatives dins dels autobusos obtenen les puntuacions mitjanes més elevades.

Els cartells electronics i la informacié a parades i marquesines, ocupen la tercera i quarta posicio.

Respecte el 2019, destacar la millora en la valoracid dels cartells electronics.

Base: global, n=613 casos

Pregunta: Digui'm com valora cada un dels segUents aspectes referents a la informacid d'aquest servei en una escala del 0 al 10 on 0 és molt deficient

i 10 excelient. D

Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel lent. Excloent els Ns/Nc. Els percentatges inferiors al 5% no ‘
s'etiqueten Ceres 29
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Valoracions generals i especifiques
Evolucio de la valoracido d'aspectes referents a la informacid

INFORMACIO A
LES PARADES |

MARQUESINES
10

P R—

AO

—

5174 72 76 74 73 73

]

82 7

.//‘,\-ﬁ

B

el

77 7.9 81 79 82 83 84

—

O\ T T T T T T T T T T T T T T
‘01 '02 '03 '04 '06 '07 '08 '09 '13 14 '15 17 18 19 21
CARTELLS A10
ELECTRONICS !
10 A
94 o \‘r _f/.
8.6 8,4 8.7 8,4 79 8,5
5 7.3 . 7.4
01 T T T
'08 '09 13 14 15 17 "8 19 21

Base: global, n=613 casos

Pregunta: Digui'm com valora cada un dels segUents aspectes relacionats amb el funcionament d'aquest servei en una escala del 0 al 10, on 0 és molt

deficienti 10 excel lent

INFORMACIO A
DINS DELS
AUTOBUSOS

10

AO3

- — - — =0

-

5175 75 80 75 75 75

g™ e

——

84 80 78 79 83 80 82 85 87

0 4 . . . . . . . . . . . . . . )
'01 '02 '03 '04 '06 '07 '08 09 "13 '14 15 17 18 "19 21
PANTALLES
INFORMATIVES A 03
DINS AUTOBUS
10
8,3 8,6
5
01
"9 21

Nota: Valoracié mitjana calculada amb una escala de 0 a 10, on 0= molt deficient i 10= excel lent. Excloent els Ns/Nc.
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Valoracions generals i especifiques

Resum de valoracions

Valoracié mitjana dels diferents aspectes del servei

Informacié a dins dels autobusos (normativa..
Pantalles informatives dins I'autobUs

Conservacié i neteja dels autobusos

Comoditat dels autobusos

Seguretat dels autobusos

Cartells electronics informacié temps arribada

Tracte i atencié dels xofers

Itineraris/ Recorreguts

Informacid a les parades i Marquesines
Relacié qualitat/preu

VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI
Ubicacié de les parades

Conducci¢ dels xofers

Parades (conservacié i neteja)

Horaris i freqléncia
Puntualitat

Massificacid

Base: global, n=613 casos

> VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

=~ VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

< VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Matriv estratégica de millora

Metodologia: Andlisi Discriminant

»

AN NI NN

\

<\

VARIABLES EXPLICATIVES - Valoracié de...

Itineraris/ Recorreguts v
Relacid qualitat/preu
Ubicacid de les parades
Parades (conservacié i neteja)

Horaris i freqUéncia en qué
passen els autobusos

Conservacio i neteja dels
autobusos

Comoditat dels autobusos
Seguretat dels autobusos
Tracte i atencid dels xofers

LRI NN

<]

Conducci6 dels xofers (estil de
conduccid)

Puntualitat
Massificacid
Informacio a dins dels autobusos

Pantalles informatives dins
I'’autobUs

Cartells electronics

Informacid a les parades i
Marguesines

VARIABLE A EXPLICAR - Valoracié global del servei

43%

m Molt Satisfets

m Satisfets

m Critics

x

A priori, podem dir que l'usuari de
Reus Transport  garanteix  una
valoracid mitjana de 8,3. No obstant
aix0, hi ha un seguit de factors que
fan que l'usuari atorgui valoracions
“Excelients” (de 9 o 10) o per contra
a valoracions no tan bones.

Amb aquest model fractarem
d’esbrinar quins aspectes séon els que
expliguen que un usuari valori de
forma excellent o per confra valori
amb una nota inferior a 7.

L'estructura de les dades | la
generalifzacio de la satisfaccid entre
els usuaris de Reus Transport ens limita
a I'nora d'utilitzar unes determinades
metodologies. L'andlisi Discriminant
permet determinar quines variables
son les que confribueixen més a
explicar la pertinenca a un grup o un
altre. Permet introduir com variables
explicatives tant variables metriques,
com ordinals (totes les variables de
safisfaccid), per a explicar una
variable categorica.

ceresP 33
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Matriv estrategica de millora
Metodologia: Matriu Estrategica de Millora

»

x

MATRIU ESTRATEGICA DE MILLORA
Una vegada analitzades les

A importancies dels diferents aspectes

en relacid a l'acte i la valoracio

mitjana que els participants han fet

dels diferents aspectes de la mateixa,

Punts fo"? Punts Fori§ en el segUent grafic es creuen les

secundaris a mantenir dues informacions mitjancant el
desenvolupament d'una maftriu
estrategica de millora amb les
importancies sobre l'eix de les X i les
valoracions dels aspectes sobre I'eix
dela.

De forma molt grdfica, ens permet

Millores . . identificar quines son les prioritats de
N Prioritats millora
secundaries -

VALORACIO / SATISFACCIO

IMPORTANCIA
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Matriv estrategica de millora

Importancia dels aspectes en la satisfaccid dels visitants

Importancia dels aspectes de satisfaccio

Comoditat dels autobusos

Horaris i freqUéncia

Conducci6 dels xofers

Parades (conservacio i neteja)
Seguretat dels autobusos
Puntualitat
Tracte i atencié dels xofers
Conservacié i neteja dels autobusos
Informacio a les parades i Marquesines
Ubicacié de les parades
[tineraris/ Recorreguts
Relacié qualitat/preu

Informacid a dins dels autobusos
Cartells electronics informacié temps arribada
Pantalles informatives dins I'autobUs

Massificacid

Base: 800 casos.

2,6%

7.8%
7,6%
7.5%
7.0%
7.0%
6.5%
6,4%
6,4%
6.3%
6.3%
6.2%
6,0%
5,9%
5,4%
5.2%

La importancia dels diferents
aspectes analitzats es mesura a
través de la correlacié dels
mateixos amb la funcio
discriminant. Els aspectes amb
major correlacid sén aquells en
que les seves variacions
provoguen una major variacié de
la variable a explicar, és a dir, la
safisfaccid global amb el servei.

Els aspectes que meés
contribueixen a que els usuaris de
Reus Transport valorin de forma
excellent o no, séon la comoditat
dels autobusos, la freqiéncia i
horaris de pas i la conduccid dels
xofers.

La percepcid de massificacid en
els autobusos i les pantalles
informatives dins de I'autobus sén
els aspectes menys rellevants.
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Matriv estrategica de millora
Matriu Estrategica de millora

<
3 PUNTS FORTS SECUNDARIS o PUNTS FORTS
< . . . Informacié a dins
2 Pantalles informatives dins dels autobusos Conservacié i neteja dels
S. I"autobUs \ autobusos
=
= Tracte i atencié dels xofers
‘0 Seguretat dels autobusos
2 ./— Comoditat dels autobusos
§ Cartells electrénips informacié _____—
§ femps armbada . . _— Informacio a les parades i Marguesines

Itineraris/ Recorreguts Ubicacié de les parades

‘ 8 anduccié dels xofers ‘
0% 4%  Relacié qualitat/preu 6% .\ 8% 10%

<
x Parades (conservacié i neteja)
<
<Zt Horaris i freqUéncia
< @
=
=
‘0
g Massificacid
CZ:') . — ‘— Puntualitat
> MILLORES SECUNDARIES PRIORITATS

~N

GENS IMPORTANT

n
>

MOLT IMPORTANT

A partir de la informacié que apareix a la matriu de millora, es conclou que per tal d'incrementar el nivell de satisfaccid
dels usuaris de Reus Transport els principals aspectes a treballar estan relacionats amb les parades (conservacié i neteja),

els horaris i frequéncia de pas i la puntualitat en la prestacié del servei.
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SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DELS USUARIS DE REUS TRANSPORT

Analisi qualitativa dels resultats
Millores proposades del servei

Comentaris agrupats segons nombre d’esments

FreqUencia i horaris _ 68
Puntualitat _ 41
Mobiliari de les parades _ 29
Informacié del servei _ 24
Conducci¢ [ 15

Equipament dels busos i flota
de vehicles - 13

Tracte del conductor - 10

Itineraris o recorreguts - 9

Preu . 7
Altres . 7

Base: global, n=613 casos
Pregunta “Quines millores incorporaria en el servei d’ Autobusos de Reus Transporte

El 37% dels usuaris han realitzat
alguna aportacié adrecada @
millorar el servei.

S'han andlitzat i agrupat en diferents
categories totes les observacions i
comentaris recollits en I'enquesta per
part de I'equip d’enquestadors
durant la redlitzacid6 de les
entrevistes.

Els comentaris més esmentats fan
referencia a freqUéncia de pas i
horaris del servei i amb la puntualitat.

Respecte el 2019, creix la proporcid
de comentaris relatius  a la
freqUencia i horaris i la puntualitat.
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Analisi qualitativa dels resultats
Detall de millores proposades

« Més freqlencia o més busos (26)

« Més horaris cap de setmana (11)

« Més horaris el diumenge (10)

« Linia 50 més freqUencia (9)

« Horari massa solapats, fer-los més espaiats (7)
« Linia 30 més freqUencia (3)

* Més busos d'horari nocturn (2)

+ Manca puntualitat (36)
* A algunes parades no passa el bus (3)
* Haurien d'esperar a que sigui I'hora de marxar (2)

« Incorporar cartells electronics a totes les parades (19)
« Collocarmés parades (5)

+ Neteja de les parades (3)

* Més marquesines (2)

Base: global, n=613 casos
Pregunta “Quines millores incorporaria en el servei d’ Autobusos de Reus Transporte
Nota: enfre parentesi el nombre d'esments.

« Cartells electronics més precisos, no van correctament
(13)

« Laweb/app es penjai és poc senzilla, cal millorar-la (6)

* Mésinformacié a les parades (horaris, preus,
seguretat...) (5)

« Conduccié molt brusca i rapida (9)
+ Arranca sense temps a asseure’s (6)

+ Comoditat i neteja (4)

¢ Més seients (3)

* Més pantalles del bus davanti més grans (2)

* Més agafadors (1)

« Zona de minusvalids i cotxets poc practica (1)
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Conclusions
Propostes

v  Alla consulta de I'any 2019 aquest aspecte apareixia com un aspecte critic.

v Enguany la seva valoracié augmenta en 7 decimes, i les queixes i
suggeriments dels usuaris associades a aquest item es redueixen

CONTINUAR AMB considerablement.

LA MILLORA DE LA ) ,
CONDUCCIO v Les mesures implementades per Reus Transport des de 2019 per millorar la

conducciod dels seus xofers estan tenint exit, aixo si, no s’ha d’abaixar la

guardia, doncs com s'ha vist la conduccid és un aspecte que es tfroba a la

frontera de les prioritats a la matriu de millora.

v’ Els horaris i freqUéncia de pas i la puntualitat en la prestacié del servei es
destaguen com a prioritats a la matriu d’'estrategies de millora, és a dir, sén
aspectes que expliquen que els usuaris valorin de forma excel lent o siguin més
critics amb el servei.

7 La seva valoracio mitjana es troba per sota de 8 i a més, son items que acumulen
COI(\;A:!‘TLC:ER EL la major part de queixes i suggeriments envers el servei.

D'ACOMPLIMENT Quant a la seva evolucio, la valoracié dels horaris i freqiencia de pas es manté

) forca estable des de 2013. D'alfra banda, la puntualitat ha millorat 3 decimes
D'HORARIS respecte 2019.
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v Proposem I'Us de les pantalles informatives de dins dels autobusos per comunicar
indicadors relacionats amb aquests dos items (Kpis intens i dades de I'enquesta),
aixi com per explicar les mesures que implementa la Companyia per millorar-los,
per tal d’incidir en la percepcid que els usuaris tenen sobre els mateixos.
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