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ESTUDI DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA LINIA 6

ENQUESTA DE SATISFACCIO ALS USUARIS DE LA LiNIA 6 DE L'EMPRESA MUNICIPAL DE TRANSPORTS DE TARRAGONA
Dates del treball de camp Entre el 1iel 12 de desembre de 2016

Campclar — Centre — St Pere i St Pau

DESCRIPCIO DE LA MOSTRA | HABITS DELS USUARIS m
MOSTRA n= 201 200
Error Mostral Proprocié (P=Q=50%) +7.1% +7.1% Per tal que les dades representin més fidelment I'Univers, es realitza un procés de
sexe % Homes 39 0% 28.0% ponderock") sobrg la mos,’rrg tenint en comp’re dod-es foci.li.’rodes per EMT sobre el
’ ‘ nombre d'usuaris de la linia 6 segons el fipus de bitllet utilitzat durant el mes de
% Dones 61,0% 72,07% realitzacié de la consulta per a I'any 2015.
Grups d'Edat % De 16 a 30 33,0% 29.9% . N o : ,
S'inclouen els errors mostrals en cas de: maxima indeterminacid, mostreig aleatori
% De 31 a 45 23,4% 17.9% simple i nivell de confinaca igual a dues sigmes.
% De 46 a 65 20,7% 25.7%
% Més de 65 22.8% 26,5% Es presenten les freqUéncies de les principals variables del qUestionari.
Situacié Laboral % Ocupats 40,0% 41,2%
% Jubilats 28,0% 32,3%
% Estudiants 21,0% 17.1%
% Altres 11,0% 9.5%
Zona de residéncia % Tarragona centre 16,0% 15,9%
% Torreforta 20,9% 11,0%
% Camp Clar 23,1% 20,0%
% Bonavista 277 7% El 64% dels usuaris de la L6 utilitzen el servei a diari o els dies feiners, el 22% ufilitzen
% St Pere i Sant Pau ) 28.0% 38,1% el servei setmanalment i la resta fa un Us més espordd’ic.
% Altres zones / municipis 9.2% 13,3%
Freqiieéncia d'Us de la linia % Heavy users 64.7% 63.6% El 53% o aquests usuaris acostumen a utilitzar titols integrats del servei de fransport
public urba de Tarragona, principalment la targeta 20/90 (19%) i la targeta 50/45
% Usuari freqUent 22,6% 22,2% (15%) . EI 30% utilitzen titols socials, principalment targetes de jubilat. La resta, un
% Usuari espordadic 12,7% 14,2% 17% utilitza el bitllet senzill.
Tipus de bitllet utiliizat % Bifllet senzil 14,4% 16,8% Quatre de cada deu usuaris de la L6 utilitzen I'ordinador o el mobil per obtenir
% Titol social 25,8% 29.7% informacid hordria del servei, aquest percentatge es redueix en 6 punts respecte
% Titol integrat 51,7% 53,5% I'anterior onada. El servei més utilitzat és la pagina web, a contfinuacio s'utiltiza
, , l'aplicacié Mou-te.
Us de noves tecnologies % Us de noves tecnologies per informar-se del servei 45,0% 39.3%
% Us pagina web EMT 30,4% 27.6%
% Us codis QR a les parades 3.8% 2,3%
% Us aplicacié Mou-te 18,3% 19,5%

Llegenda

% Increment de % de més de 5% respecte I'anterior onada
% Reduccié de % de més de 5% respecte I'anterior onada
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SATISFACCIO AMB EL SERVEI
Valoracio Global

Valoracid Mitjana
% Poc Satisfet (<=6)

% Satisfet (7)

% Bastant satisfet (8)
% Molt Satisfet (9 - 10)

Valoracions d'aspectes referents al funcionament del servei
Compliment d'horaris /puntualitat
FregUéncia de pas
Recorreguts
Ubicacié de les parades
El preu dels bitllets i abonaments
Facilitat per comprar bitllets i abonaments
Confianca i fiabilitat del servei

Valoracions d'aspectes referents a I'autobis
Facilitat d'accés I'interior de I'autobUs
Netedat interior i exterior
Comoditat del vehicle
Confort de I'autobuUs (llum i temperatura)
Seguretat del vehicle (Agafadors, baranes...)
Informacié sobre el servei a bord de I'autobUs

Valoracions d'aspectes referents a les parades
Informacié que troba a les parades sobre el servei
Respecte ales parades amb marquesina:
Neteja
Confort
Lluminositat

Panells lluminosos amb informacid sobre el servei

Valoracions d'aspectes referents al tracte
Tracte i atencid als Centres d'atencid al client
Tracte i atencid dels conductors

Forma de conduccid dels conductors

Valoracions d'aspectes referents a I'Us TIC
Pagina web EMT
Codis QR a les parades
Aplicacié mobil Mou-te

Error Mostral Mitjanes de les Valoracions
Llegenda

ESTUDI DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA LINIA 6

7.87 7.93
12,3% 10,6% Els usuaris de la L6 valoren el servei de transport pUblic de Tarragona amb una
23.7% 27.5% puntuacié mitjana de 7,9, dada gairebé igual a I'obtinguda a la consulta de
36.1% 31,8% 2015.
27.1% 30.1%
':j;:-j:' 7.93 ':j;:-j:' 7.85 Quant al funcionament del servei, els aspectes millor valorats sén “la ubicacié de
7.82 7.79 les parades” i “la confianga i fiabilitat del servei”, amb valoracions mitjanes que
Q 7.96 @) 7.97 superen el 8.
Q 7.81 ) 8,41 “El preu de bitllets i abonaments” és I'aspecte pitjor valorat amb un 5,9 de
Q@ 5,34 Q@ 5,90 puntuacidé mitjana.
7,10 O 7.28 La “ubicacio de les parades” i el “preu de bitllets i abonament” destaquen per
7,99 O 8,04 millorar significativament les seves valoracions respecte 2015.
7.48 7.82
717 7,57 Tots els aspectes relacionats amb els autobusos obtenen puntuacions mitjanes
7,57 7.73 superiors a 7,5. Els millor valorats son la "Informacid sobre el servei a bord de
7.07 7,56 I'autobus”, la "seguretat del vehicle" i la "facilitat d'accés a I'interior de I'autobis".
7,49 7.90 Respecte la consulta precedent tots els aspectes augmenten la seva puntuacié.
6,81 7,99
7.82 |0 8.20 Respecte a les parades, els usuaris de la L6 atorguen la nota més elevada als
"panells lluminosos" i la "informacié que es froba a les parades".
6.87 7,40 Quant a les parades amb marquesina |'aspecte pitjor valorat és |a "lluminositat’
7,30 7.16 amb un 6,3 de mitjana.
6,22 6,32 Respecte 2015 destacar 'augment de la valoracié en la "neteja" d'aquestes
® 8.86 ® 8.30 parades o la disminucié de la valoracié dels "panells lluminosos'.
O 8,29 O 7.93 Els usuaris de la Lé valoren els aspectes d'atencié i fracte amb notes mitjanes
® 803 ® 8.04 que oscil ien entfre el 7,7 i el 8. L'aspecte millor valorat és "I'atencié dels
! ! conductors". Respecte 2015 es redueix la valoracié del "fracte als centres
7.79 7.76 d'atencié al client".
@ 8,27 Q 8,23 Els usuaris de la linia é que utilitzen les eines digitals per informar-se, les valoren
@ 8,72 ) 8,00 amb notes que superen el 8 de mitjana. L'aplicacié Mou-te i la pagina Web de
@ 8,10 @ 8,20 I'EMT obtenen una puntuacié mitjana de 8,2.
| +0,168 +0,174 Llegenda
© 9,00 Notes per sobre de 8

% Increment significatiu respecte I'anterior onada
%  Reduccid significativa respecte I'anterior onada
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MAPA DE RESPOSTES COMENTARIS | SUGGERIMENTS DELS USUARIS

Millorar
recarregues
4%

Informacioé del servei
1%

Conduccidé
4%

Tracte del conductor 5% Alires 10%

Acceés Bus
7%
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BUIDAT LITERAL DELS COMENTARIS | SUGGERIMENTS DELS USUARIS DE LA L6

1:Parada Granja sucia. Dificil subir y bajar. Accés bus

2 Millorar accés descapacitats i gent gran. Recorregut llarg. Accesbus
3 Dificultat pujar gent gran i discapacitafts. Accesbus

4 Per pujar al bus, gent que fa escandols, fumen... Altres

5:Mds seguridad para los conductores. Alfres

6 Mall civisme linia 6, parada institut malament... Perd el bus bé.  “Altres

No abaixen el bus a les parades, i lluny de la acera. De

Informacié del servei

Conduccid

vegades no sona lo de les parades. Algun conductor frenades
9 Mejorar conduccidon, van muy rdpido vy los frenazos... Conduccid
10:Bajar bus en las paradas! Conduccid
Al ixen. No t ina. P 4 .,
. guns busos no baixen. No fenen marquesina. Posar 54 a Conduccié

Violant d'Hungria.

12

Temperatura.

13

Rampes no funcionen. Poca freqiéncia caps de setmana.
Horaris parades nimeros petits i poc il uminats. Cues llargues.

14

Pocos asientos. Recorrido largo.

15

No funciona la rampa minusvalids!! Haurien de tenir
preferéncia minusvalids que cotxets. Baixar billets. Més

16

Mucha calor, dificil bajar se tiene que apropar mds. Corren
mucho. Poner mds paneles luminosos.

17

Massa calor.

18

Mds espacio para cochecitos de bebés.

19

Malament recarrega jove només dos llocs. Temperatura
excessiva,

20

En verano frio. Bus 5 pocos y poco puntuales. Conductores 5
demasiado rdpido. Estacién de buses la chica de tarde muy

2

—_

Calefacciéon mal.

Mobiliari de les parades

FreqUencia i horaris

Accés bus

Conduccid

Millorar recarregues

Conduccid
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22

Calefaccioén excesiva y aire igual. Panel de Renfe no va.

23

Calefaccién demasiada.

Informacié del servei

24

Calefaccié massa. Hi ha conductors que frenen molt brusc.

25

Calefaccié massa.

Conduccié

26

Calefaccid i aire massa. Preu bitllet excessiu, targetes b.
Parada Rodolat del Moro no prou info, almenys fa mig any.

27

Calefaccid i aire alfs.

28

Algunos botones de parada no van. Mucha calefaccion.

29

Aire fuerte. Fines de semana poca frecuencia.

30

Aire acondicionat fa pudor. Arrancades justes.

31

Agafadors estan alts per algu.

Conduccid

32

Agafadors alts. Quitaron una parada que le iba muy bien, en la
rofonda dels "bichos". Bus nocturn no passa. Domingo poca

33

(Compra a Salou i sols hi ha dos llocs, i una segons com no et fa
la recarrega...). Falten cinturons. En general busos antics.

34

Viagje Granja a Tarragona en horas puntas falta refuerzo.

éFIo’ro de vehicles

35

Busos vells fora, hi han xofers que no s'aproximen a la vorera i
n'hi ha gque no abaixen el bus. Parades poc cuidades i

%Flo’ro de vehicles

36

St. Pere i St. Pau parades 6 i 54 molt juntes i passen molt a hora i »

no li dona temps a les 22h agafar ni una ni l'altra.

Conduccid

37

Se van antes de tiempo. Entre semana menos puntuales. Mds
buses noche como recorrido 54. Rampa ni siempre va. Av eces

38

Puntualidad. Precio. Paradas marguesina reforma.

39

Puntualidad!!

40

Puntualidad, sobretodo horas puntas, poner refuerzo. Muchas
colas para recargar.

4]

Poner refuerzo horas puntas.

Millorar recarregues

42

Pocs busos findes. Rampa para silla ruedas siempre
estropeada... Solo una vez se levantd el conductor a ayudar.

43

Poca freqUencia i puntualitat caps de setmana. Molts cops no
van les rampes per paralitics. Massa gent hores puntes i no

Pagina 7
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Poca freqUéencia dies festa i caps de setmana. Molt dificil pujar

i més baixar, massa alt. Calefaccidé de vegades molt alta.
Poca frequéncia caps de setmana. Recorregut llarg, podrien

posar directes de St. Pere i St. Pau a Tarragona, encara que fos
Poca freqUencia caps de setmana. Massa parades. Els busos

vells alguns perden aigua i et mulles.

Accés bus

44

45

46

47 Poca frecuencia fines de semana. Recorrido largo.

Poca frecuencia fines de semana. NUmeros pequenos paradas

. . . o Informacié del servei
(persona discapacidad visual). Mucha cola recargar. Limpieza.

48

49 Poca frecuencia fines de semana. Frio en invierno.

50:Poca frecuencia fines de semana.

Informacié del servei

Poca frecuencia fines de semana (sobretodo domingo).

Meijorar informacién a bordo del bus. Cuando hay fiestas que
Poca frecuencia findes y festivos. Recorrido largo. Mds

marguesinas, sobretodo Bonavista.

51

52

53 Poc puntual direccidé Campclar. Recorregut llarg. Estiu fred.

54 Més puntudlitat. Millorar app i web. Informacid del servei

Altres

Més fregiéencia. Gent puja sense pagar. Molt soroll. Posar un

revisor.
Més fregiencia nit, 11:30 minim. Moltes parades. De vegades

massa ple. Més marquesines.

55

56

57:Més freqlencia caps de setmana i festius.

58 Més busos diumenge. Dificil recarregar. Millorar recarregues

59:Més busos caps de setmana, sobrefot diumenge.

60:Md&s puntualidad.

61:Md&s puntualidad (pasan antesl).

62:Mas frecuencia.

Mds frecuencia fines de semana. Mds horas noche, sobre fodo

verano. Frio en verano.
Mdas frecuencia domingos!! Recorrido largo. Hay tres paradas

muy seguidas luego de I'Esclat, con dos seria mejor. Poder
FreqUéncia entre setmana molt bé, caps de setmana

malament. Millora info. dalt i baix bus, si no ets de la ciutat

63

64

65 Informacié del servei

ceresl’
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Fines de semana poca frecuencia. Da mucha vuelta. jAntes

era gratis! La limpieza és culpa de la gent no de la companyia.

67 :Fines de semana poca frecuencia.

En horas punta poco puntual. Buses no indican siguiente
parada.

69:En hora punta molt impuntual. Panells Renfe no van.

70 En hora punta demasiado lleno. Suciedad.

Domingos frecuencia fatal. Muchas paradas, sobretodo
Campoclaro. A veces tocas parada se despistan y no paran.

72:Dissabte i diumenge més horari.

73:De vegades arriben abans.

74 Calefaccio i preull | més freqUencia.
75 Busos noche, al salir dl trabajo no tiene.
76 A veces pasan antes.

77 A veces mucha gente.

786 poc puntual.

FregUéncia i horaris
FregUéncia i horaris
FreqUéncia i horaris
FregUéncia i horaris
FregqUéncia i horaris
FreqUencia i horaris
FregUéncia i horaris
FregUéncia i horaris
FregUéncia i horaris
FregUéncia i horaris
FreqUéncia i horaris
FregUéncia i horaris

FreqUéncia i horaris

79 Web no siempre funciona.

Web hi ha parades que indiquen que passen en dies feiners i

Nno posa els lectius.
Parada Rovira i Virgili, pone un horario (creo que 20h) y ese bus

nunca pasa.
Panell Renfe no va. Recorregut llarg. Massa calefaccid i aire

acondicionat.
83 Millorar web.

84:Enviar informacion horarios a casa.

Dir parada en veu alta. Més marquesines, sobretot Bonavista.

85 Mds buses directos playa en verano.

86:De vegades no estd lo de la segUent parada dalt del bus.

Alguns busos no marquen segUent parada. Conductores

87 bordes algunos. Parada Turia no recoge a la gente porque va

Informacié del servei

Informacio del servei

Informacio del servei

Informacio del servei

Informacio del servei

Informacid del servei

Informacié del servei

Informacié del servei

Informacié del servei

ltineraris o recorreguts

Informacié del servei

Informacié del servei

Equipament dels
autobusos

[tineraris o recorreguts

Equipament dels
autobusos

[tineraris o recorreguts

Mobiliari de les parades

Tracte del conductor
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88 Alguns busos no es veu (no marguen) les parades.
89 A veces no suena parada o no se lee.
90:A veces falla informacién parada abordo del bus. Precio caro.

91 Ala web més info. Transbords si coincideixen les linies.

Recorregut massa llarg. Més marquesines sobretot Eroski i St.
Pere i St. Pau.

93:Recorregut llarg. Cua per recarregar targeta.

94 Recorregut llarg (podrien partir en dos).

Massa llarg recorregut. Quan estd ple no et pots agafar bé.

75 Més panells. Cues llargues. Frenades brusques.

964:Linia directa Campclar.
97 Mucha cola comprar bitllete.
98 Molta cua targetes.
99 Molta cua comprar.
100 Fer recdrregues on-line.
7 Carrer Soler mala atencid public.

101 :Que se vean horarios paradas de noche.

Poder recarregar en quioscos o més llocs, a Torreforta no hi hal

102 No baixen rampa per a gent gran i cotxets. Hi ha bus que no

103 Poca luz algunas paradas, sobretodo parada Mercat.

104 Plataformes a I'Església i Europa.

Paradas asiento frio. A veces no va indicador parada a bordo

del bus. Quitar paradas linia 6, demasiadas.
Parada Instituto dificil bajar. Mds marquesinas (Institut). Mas

revisiones de valoracion.

105

107 Parada Eroski marquesina.

108 Parada Eroski falta marquesina fa fred.

Informacié del servei
Informacié del servei
Informacioé del servei
Informacidé del servei
[tineraris o recorreguts
Ifineraris o recorreguts
Ifineraris o recorreguts
Ifineraris o recorreguts
Itineraris o recorreguts
Millorar recarregues
Millorar recarregues
Millorar recarregues
Millorar recarregues
Millorar recarregues
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades

Mobiliari de les parades

Preu

Mobiliari de les parades

Millorar recarregues

FreqUéncia i horaris

Informacio del servei

Informacié del servei

Accés bus
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109

Papereres marquesines, frenada brusca a les 11 dissabte mati

N o, Conduccio
va caure. No calefaccid. NUmeros horaris més grans. .

110

Papeleras y mds luz en paradas y marquesinas.

111

Neteja. Lo de seure marquesines poc comode.

112

Més marquesines. Mal servei a la urbanitzacio Pedrol, volen
més busos de pujada.

113

Més marquesines (Eroski sobretot). Parada Via Roma 2 paren

. . ) Accés b
davant contenedors i no es pot baixar. Preu targeta estudiant CCEs BUS

114

Més llum horaris parades. Molt bon tracte conductors. Joves

. Tracte del conductor
posen els peus als seients.

115

Més bancs. Papereres en parades.

116

Més bancs, conductors més amables. Tracte del conductor

117

Mds paradas para sentarse.

118

Mdas papereras y bancos. Mds facilidad recargar. Millorar recarregues

119

Mas marguesinas.

120

Marquesina en parada Eroski.

121

Llum marquesines

122

Faltan cinfurones. Mucho polvo asientos.

123

En Pau Casal no hay luz por la noche.

124

Bancs gelats. Linia directa St. Pere i St. Pau --> Gavarres
(treballa alli).

125

Quota jubilats per renta. Pocs busos de nit.

126

Preu car.

127

Precio otras zonas.

128

Car i horaris caps de setmana.

129

Bajar precios.

130

Ajudar gent dificultat econdmica.
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131:Cuando hay mucha gente no fratan bien o no dejan subir.

Cuando bus lleno no abren. Algunos no paran cuando pide
parada, supongo que se despista. Algun conductor al movillll

133:Conductor borde.

134 Alguns conductors no contesten i no sén amables, NO TOTS.
135  Alguns conductors molt majos, alguns molt bordes.

136  Algun conductor borde.

137:A veces conductores racistas.

Tracte del conductor

Tracte del conductor

Tracte del conductor

Tracte del conductor

Tracte del conductor

Tracte del conductor

Tracte del conductor

FreqUencia i horaris
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ENQUESTA DE SATISFACCIO ALS USUARIS DE LA LiNIA 54 DE L'EMPRESA MUNICIPAL DE TRANSPORTS DE TARRAGONA

Dates del treball de camp

ESTUDI DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA LINIA 54

Entre el 1iel 12 de desembre de 2016

54 \ Bonavista — Pere Martell — Cooperativa Tarraco

DESCRIPCIO DE LA MOSTRA | HABITS DELS USUARIS

MOSTRA

Sexe

Grups d'Edat

Situacié Laboral

Zona de residéncia

Freqiéncia d'Us de la linia

Tipus de bitllet utilitzat

Us de noves tecnologies

n:
Error Mostral Proprocié (P=Q=50%)

% Homes
% Dones

% De 16 a 30
% De 31 a 45
% De 46 a 65
% Més de 65

% Ocupats
% Jubilats

% Estudiants
% Altres

% Tarragona centre

% Torreforta

% Camp Clar

% Bonavista

% St Pere i Sant Pau

% Altres zones / municipis

% Heavy users
% Usuari freqUent
% Usuari espordadic

% Bitllet senzill
% Titol social
% Titol integrat

% Us de noves tecnologies per informar-se del servei
% Us pagina web EMT

% Us codis QR a les parades

% Us aplicacié Mou-te

Llegenda

201
*71%

39.0%
61.0%

40,0%
15.0%
23,0%
22,0%

36,0%
27.0%
27.0%
10,0%

17.4%
17.3%
14,3%
12,0%
30,6%
8.4%

66,9%
18.8%
14,3%

15.0%
24,0%
55,0%

43.0%
25,8%
1.3%

25,6%

% Increment de % de més de 5% respecte I'anterior onada
% Reduccié de % de més de 5% respecte I'anterior onada
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200
*7.1%

33,8%
66,2%

28,8%
26,6%
17,3%
26,3%

39.0%
28,4%
21,5%
11.1%

12,4%
12,5%
8,8%
23,5%
34,3%
8,5%

57,4%
30,2%
12,4%

16.7%
31,1%
52,2%

511%
33,7%
8,5%
25,3%

Per tal que les dades representin més fidelment I'Univers, es realitza un procés de

ponderacié sobre la mostra tenint en compte dades facilitades per EMT sobre el

nombre d'usuaris de la linia 54 segons el tipus de bitllet utilitzat durant el mes de
realitzacié de la consulta per a lI'any 2015.

S'inclouen els errors mostrals en cas de: maxima indeterminacid, mostreig aleatori
simple i nivell de confinaca igual a dues sigmes.

Es presenten les freqUéncies de les principals variables del qUestionari.

El 57% dels usuaris de la L54 utilitzen el servei a diari o els dies feiners, el 30%
utilitzen el servei setmanalment i la resta fa un Us més esporadic. Respecte la
consulta precedent s'observa una disminucié dels usuaris "heavy users",
augmentant els usuaris frequents.

El 52% d'usuaris de la L54 acostumen a utilitzar titols integrats del servei de
transport public urbd de Tarragona, principalment la targeta 20/90 (17%), la
targeta 50/45 (15%) o la targeta jove (14%). El 31% utilitzen titols socials,
principalment targetes de jubilat, percentatge que augmenta respecte I'onada
precedent. La resta utilitza el bitllet senzill (17%).

Cinc de cada deu usuaris de la L54 utilitzen I'ordinador o el mobil per obtenir
informacid hordria del servei, aquest percentatge augmenta en 8 punts respecte
I'anterior onada. El servei més utilitzat és la pagina web, que augmenta el seu Us

respecte la consulta precedent. L'Us de 'aplicacié Mou-te es manté.
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SATISFACCIO AMB EL SERVEI
Valoracio Global

Valoracid Mitjana
% Poc Satisfet (<=6)

% Satisfet (7)

% Bastant satisfet (8)
% Molt Satisfet (9 - 10)

Valoracions d'aspectes referents al funcionament del servei
Compliment d'horaris /puntualitat
FregUéncia de pas
Recorreguts
Ubicacié de les parades
El preu dels bitllets i abonaments
Facilitat per comprar bitllets i abonaments
Confianca i fiabilitat del servei

Valoracions d'aspectes referents a I'autobis
Facilitat d'accés I'interior de I'autobUs
Netedat interior i exterior
Comoditat del vehicle
Confort de I'autobuUs (llum i temperatura)
Seguretat del vehicle (Agafadors, baranes...)
Informacié sobre el servei a bord de I'autobUs

Valoracions d'aspectes referents a les parades
Informacié que troba a les parades sobre el servei
Respecte ales parades amb marquesina:
Neteja
Confort
Lluminositat

Panells lluminosos amb informacid sobre el servei

Valoracions d'aspectes referents al tracte
Tracte i atencid als Centres d'atencié al client
Tracte i atencié dels conductors
Forma de conduccié dels conductors

Valoracions d'aspectes referents a I'Us TIC
Pagina web EMT
Codis QR a les parades
Aplicacié mobil Mou-te

Error Mostral Mitjanes de les Valoracions
Llegenda

ESTUDI DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA LINIA 54

% Increment significatiu respecte I'anterior onada
%  Reduccid significativa respecte I'anterior onada

© 802 @ 810
9.1% 7.9% . . S
Els usuaris de la L54 valoren el servei de transport public de Tarragona amb una
21.2% 23,1% puntuacié mitjana de 8,10, una décima per sobre que I'anterior consulta
34,3% 33,5% ! e '
35.3% 35.5%
® 82 ® 8
@) 806 @) 843 Quant al funcionament del servei, els aspectes millor valorats son “la confianga i
@) 792 ® 814 fiabilitat del servei”, “la freqiencia de pas " i “la ubicacié de les parades”, amb
' ' valoracions mitjanes que oscil len entre el 8,8 iel 8,4.
® 820 @ 84 . L o gt o "
614 6.73 El preu de bitllets i abonaments” i la “facilitat per comprar bitllets i abonaments
ey ! ey ‘ son els aspectes que obtenen una puntuacié mitjana més baixa, 6,717,7
7,12 7,72 respectivament.
® 833 ® 883
7.77 ® 82
7.87 o 7.69 Tots els aspectes relacionats amb els autobusos obtenen puntuacions mitjanes
7,78 O 8,13 superiors a 7. Els millor valorats son la "Informacié sobre el servei a bord de
7.46 e 7,94 I'autobUs" i "facilitat d’accés a l'interior de I'autobUs". Respecte la consulta
7,88 O 8,00 precedent gairebé tots els aspectes augmenten la seva puntuacid.
7,36 ® 830
@ 8.18 @ 827 Respecte a les parades, els usuaris de la L54 atorguen la nota més elevada als
panells lluminosos, no obstant aquesta puntuacid es redueix en 7 décimes
7,74 O 8,07 respecte la consulta anterior.
7.84 A d 7.56 Quant a les parades amb marquesina |'aspecte pitjor valorat és |a "lluminositat”
7.16 6,91 amb un 6,9 de mitjana. Respecte I'anterior consulta destacar I'augment de la
® 885 ® 8.24 valoracid en la neteja d'aquestes parades.
@ 8,27 @ 8,37 Els usuaris de la L54, valoren els aspectes de d'atencié i fracte amb notes mitjanes
@ 8.19 @ 8,51 superiors a 8. L'aspecte millor valorat és " I'atencié dels conductors”, que
@ 8,02 @ 8,12 augmenta 3 décimes respecte 2015.
O 8,07 O 8,27 Els usuaris de la linia 54 que utilitzen les eines digitals per informar-se, les valoren
7,71 7,84 amb notes que superen el 7,5 de mitjana. L'eina millor valorada és I'Aplicacio
@ 8,33 @ 8,82 Mou-te, que augmenta 0,5 décimes la seva valoracio.
| +0,153 +0,171 | Llegenda
© 900  Notes per sobre de 8
(7,00 Notes entre 6i 8
@ 5,00 Notes per sota de 6

Pagina 14
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MAPA DE RESPOSTES COMENTARIS | SUGGERIMENTS DELS USUARIS

Millorar recarregues
8%

Informacioé del servei
13%

Alires

10%
Tracte del conductor 5%
Acceés Bus

7%

Pagina 15
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‘ 54 \ BUIDAT LITERAL DELS COMENTARIS | SUGGERIMENTS DELS USUARIS DE LA L54

1 éQue activen la rampa para coches bebé.

2§Més aproximacién del bus en las paradas.

Accés bus

3§Fccili’ror la bajada y subida al bus. Accés bus
4;Con’rrol en recorridos de bus. No coches en las paradas. Accés bus
5%Moyor caducidad de las tarjetas. éAI’rres
6%!\/\(’15 seguridad para los ancianos. éAI’rres
7;Focilifor la recuperacion de objetos perdidos. ;Al’rres
8éAIguno tarjeta parada larga duracion. éAI’rres
9%A|gL'Jh sistema de vigilancia o seguridad. éAI’rres
éAdmisién de mascotas y mds frecuencia los festivos y que ;Al’rres = celiSne el

_comience antes el servicio.

11 Mejor cardcter en atencién al cliente.

‘Millorar recarregues

12 Atencién mds directa y dindmicas en cuanto a reclamaciones.

]3§Mejoror fema de recargas y la temperatura dentro del bus.

‘Mds grande la lefra en las paradas en los paneles informativos y

_control temperatura en el interior del bus.

EHG puesto una reclamacién a un conductor por el tema de la
rampa.

lééCon’rroIor temperaturas dentro del bus, son exfremas.

17 Més revision de los buses.

Millorar recarregues

Millorar recarregues

Informacidé del servei

éFIofo de vehicles

‘Refuerzo en las lineas y ampliacién en horario nocturno para

‘FreqUéncia i horaris

é’rrobojodores, en hora punta menos masificaciéon.

192Reforzor servicios de las horas puntas.

‘FreqUéncia i horaris

QOéReforzor servicio en horas de salida y entrada de institutos.

‘FreqUéncia i horaris

Pagina 16
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21

Pocos servicios fin de semana.

22

Pocos buses en fin de semana y nocturnos que hayan mds y
cumplan sus horarios.

23

Mds servicios a mediodia y a primera hora de la manana.

24

Mds servicio nocturno.

25

Md&s puntualidad los sdlbados.

26

Mdas puntualidad a primera hora de la maniana.

27

Mads horario noche y falta mds fransbordo Renfe.

28

Mas frecuencia mds buses articulados 8.30 h.

29

Mds buses por las mananas.

30

Horario fines de semana.

31

Fines de semana para trabajadores no pueden usar el servicio
para ir al trabajo especialmente sdbado.

32

Fines de semana el horario empieza el servicio demasiado
tarde, respetar el horario de salida de las paradas, papeleras en

33

En horas puntas sobrecarga del bus.

34

Demasiadas paradas y saturacién de los buses.

35

Demasiada saturacién en los buses ampliar los buses en hora
punta.

36

Ampliacion horario fines de semana a primera hora.

37

Ampliacion de lineas fines de semana.

38

Ampliacion de buses nocturnos entre semana.

39

Mdas pantallas luminosas. Informacié del servei

40

Mds paneles luminosos. Informacié del servei

41

Mds paneles luminosos. Informacié del servei

Pagina 17
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42:Mdas antelacién en los avisos de modificacion de linea.

43 Informacién en castellano en el bus.

44 Informacién de recorrido dentro del bus.

En la web informacion de la linea especial del campo de
fUtbol.

El usuario sugiere informacioén en inglés o francés porque no
habla ni cataldn ni castellano.

45
46
47 Avisar con antelaciéon de cambios en las lineas y recorridos.
48 Avisar con antelacion de alteraciones en la linea.

49 Recargas on-line. App en tiempo real.

50 Recargas on-line de tarjetas.

51:Revisar marquesinas porque cuando llueve entra agua.

52 Restitucidn de la parada la Montanyeta en la subida.
53:Mds marquesinas.

54 Mds marquesinas.

55:Mds marguesinas.

56 Mds marquesinas.

57 Mds marquesinas.

58 Mds marquesinas.

59 Mds marquesinas.

60 Mdas marquesinas, una importante frente a Parc Cenfral.

61:-Mdas marquesinas, mds barato y recargas online.

Mds marquesinas y respetar espacio de paradas, no coches
estacionados o terrazas de cafeteria.

Informacié del servei
Informacié del servei
Informacié del servei
Informacié del servei
Informacié del servei
Informacié del servei
Informacié del servei
Millorar recarregues
Millorar recarregues
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades
Mobiliari de les parades

Mobiliari de les parades

Millorar recarregues

Accés bus

Pagina 18
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63:Mds marquesinas y no coincidencia de horarios é y 54. Informacié del servei

64 Mds marqguesinas y mejor iluminadas.

65:Md&s marquesinas y mds puntos de venta. Millorar recarregues

66:Mds marquesinas y demasiadas paradas.

67 Mds marquesinas y asientos.

68:Mds bancos en las paradas.

69 Mds bancos en las paradas.

70:Marqguesina en plaza Tarraco.

7

—_

Con lluvia abrir antes las puertas y mds margquesinas.

72 Bajar los precios.

73:Mejor frato por parte de algunos conductores. Tracte del conductor

Mayor concienciaciéon de los chéfers ante personas
minusvdalidas.

Los conductores mds empdticos con personas mayores a la
hora de subir y bajar.

74 Tracte del conductor

75 Tracte del conductor
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ESTUDI DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LES LINIES 6 | 54

ENQUESTA DE SATISFACCIO ALS USUARIS DE LES LINIES 6 | 54 DE L'EMPRESA MUNICIPAL DE TRANSPORTS DE

TARRAGONA
54
DESCRIPCIO DE LA MOSTRA | HABITS DELS USUARIS | 2015 | 2016
MOSTRA n= 201 200
Error Mostral Proprocié (P=Q=50%) +7.1% +71%
Sexe % Homes 39,0% 30,9%
% Dones 61,0% 69.1%
Grups d'Edat % De 16 a 30 33% 29,4%
% De 31 a 45 23% 22,3%
% De 46 a 65 21% 21,5%
% Més de 65 23% 26,4%
Situacié Laboral % Ocupats 55,2% 40,1%
% Jubilats 23,7% 30,3%
% Estudiants 9.7% 19.3%
% Altres 11.1% 10,3%
Zona de residéncia % Tarragona centre 17,4% 14,2%
% Torreforta 17.3% 1,7%
% Camp Clar 14,3% 14,5%
% Bonavista 12,0% 12,6%
% St Pere i Sant Pau 30,6% 36,2%
% Altres zones / municipis 8.4% 10,9%
Freqiéncia d'Us de la linia % Heavy users 66,0% 60,5%
% Usuari freqUent 20,0% 26,2%
% Usuari esporddic 14,0% 13,3%
Tipus de bitllet utilitzat % Bitllet senzill 15,0% 16,7%
% Titol social 25,0% 30,4%
% Titol integrat 52,0% 52,8%
Us de noves tecnologies % Us de noves tecnologies per informar-se del servei 44,0% 45,2%
% Us pagina web EMT 27.3% 30,6%
% Us codis QR a les parades 3.4% 5,4%
% Us aplicacié Mou-te 22,3% 22,4%

Llegenda
% Increment de % de més de 5% respecte I'anterior onada
% Reduccid de % de més de 5% respecte I'anterior onada
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SATISFACCIO AMB EL SERVEI 2015 2016
Valoracioé Global Valoracié Mitjana @) 7.95 ) 8,01
% Poc Satisfet (<=6) 10,5% 100,0%
% Satisfet (7) 22,3% 0.0%
% Bastant satisfet (8) 35.1% 9.2%
% Molt Satisfet (9 - 10) 31.7% 253%
Valoracions d'aspectes referents al funcionament del servei
Compliment d'horaris /puntualitat 0 8,09 @ 8,04
FreqUéncia de pas @ 7,95 @ 8,11
Recorreguts Q 7,94 @ 8,05
Ubicacié de les parades @ 8,02 @ 8,41
El preu dels bitllets i abonaments O 578 Q 6,32
Facilitat per comprar bitllets i abonaments Q 7.1 Q 7,50
Confianca i fiabilitat del servei @ 8,18 @ 8,44
Valoracions d'aspectes referents a I'autobis )
Facilitat d'accés I'interior de I'autobuUs _:3' 7,64 0 8,06
Netedat interior i exterior Q 7.56 Q 7,63
Comoditat del vehicle Q 7,68 Q 7.93
Confort de I’autobus (llum i temperatura) Q 7.29 o 7,75
Seguretat del vehicle (Agafadors, baranes...) Q 7.70 Q 7.95
Informacid sobre el servei a bord de I'autobus @ 7.11 @ 8,14
Valoracions d'aspectes referents a les parades
Informacid que troba ales parades sobre el servei |O 8,01 |O 8,23
Respecte a les parades amb marquesina:
Neteja Q 7.30 Q 7,68
Confort o 7.56 o 7.35
Lluminositat @ 6,67 o 6,57
Panells lluminosos amb informacié sobre el servei Q@ 8,85 Q 8,27
Valoracions d'aspectes referents al fracte
Tracte i atencid als Centres d'atencié al client @) 8,28 O 8,17
Tracte i atencié dels conductors o 8,11 o 8,28
Forma de conduccid dels conductors @ 7.91 @ 7.94
Valoracions d'aspectes referents a I'Gs TIC
Pagina web EMT @ 8,17 @ 8,25
Codis QR a les parades @ 8,42 @) 7.87
Aplicacié mobil Mou-te ©® 825 © 854
Error Mostral Mitjanes de les Valoracions | +0,160 | +0,173 |

Llegenda
% Increment significatiu respecte 'anterior onada
%  Reduccié significativa respecte I'anterior onada
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