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o La presente investigacion ha sido realizada por el Instituto de Investigaciones
de Mercado y Marketing Estratégico lkerfel por encargo de la Diputacion Foral
de Bizkaia.

o Este estudio se enmarca dentro del proyecto de las Cartas de Servicio y tiene
como finalidad certificar los compromisos planteados y actualizar las
expectativas de las personas usuarias, definidas en las Cartas de Servicios de
diversas dreas de la Diputacion Foral de Bizkaia. Una de ellas es la que nos
ocupa, el Servicio de Bizkaibus de la Diputacion Foral de Bizkaia.

o El principal objetfivo de la investigacion consiste en certificar los compromisos
planteados en la Carta de Servicio y actualizar las expectativas de las personas
usuarias sobre el servicio de Bizkaibus.

o Este objetivo se ha abordado desde una perspectiva metodolégica
cuantitativa, concretamente se han realizado 401 Entrevistas Presenciales a
personas usuarias del servicio de Bizkaibus.

o La fase de campo se ha desarrollado en el mes de Mayo de 2024.
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Ikerfel es uno de los Institutos de Investigacion lideres en el mercado nacional debido
a su amplia trayectoria en el sector asi como su filosofia de trabajo. Mds de 48 anos
de experiencia en el sector y mdas de 10.350 estudios ad hoc avalan a la compaiia.
Cercania, trabajo en equipo, preocupacion por la calidad y flexibilidad son las
principales seias de identidad de lkerfel.

La compaiia y sus profesionales pertenecen desde hace anos i+a (Insights +
Analytics Espaﬁa)in -Ciila nueva Comunidad del Market Research y Data Science,
asociacién que surge de la integracion de ANEIMO y AEDEMO. Entre sus principales
clientes se encuentran compaihias nacionales e internacionales de los principales
sectores de actividad (Telecomunicacion, Asegurador, Banca, Automocion,

Alimentacién, Distribucion, etc.).
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A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION «B'Zka'a

Objetivo Principal

Actualizar las expectativas de las personas usuarias del servicio de Bizkaibus de la Diputacion Foral de Bizkaiay

certificar los compromisos de |la Carta de Servicios.

Objetivos especificos

Analizar la relacidn con el Servicio de Bizkaibus.

Estudiar la satisfaccion global y la recomendacién de las personas usuarias de Bizkaibus.
* Profundizar en las expectativas de los diferentes aspectos del servicio:

+ Informacién ofrecida.

« Frecuencias y conexion.

+ Accesibilidad y mantenimiento.

+ Sostenibilidad.

« Gestidn de quejas, reclamaciones o sugerencias.

Certificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicios.
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A.2. FICHA TECNICA Baldmds '

Tipo de estudio Técnica empleada Universo objeto de estudio

O O
3 ol
T P A
Personas usuarias del Servicio Bizkaibus de la
Diputaciéon Foral de Bizkaia

Entrevistas Presenciales (Entrevistas personales
Cuantitativo. mediante cuestionarios semiestructurados en las
marquesinas y paradas de Bizkaibus)

Detalle metodolégico Realizacion trabajo de campo
Mayo de
Se han realizado 401 Entrevistas Presenciales a personas usuarias del Servicio Bizkaibus. Esto 2024

supone un e=5,00% para un nivel de confianza del 95,5% 2c.
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e Mercado y Marbeting Estratég

NOTA METODOLOGICA

El actual estudio tiene como objetivo principal la renovacion de expectativas y la observacion del cumplimiento de los compromisos definidos en la
Carta de Servicios de 2022-2023.

Para conocer la renovacion de las expectativas ha sido utilizado el planteamiento metodoldgico mostrado anteriormente, de un total de 401
entrevistas.

Sin embargo, para analizar la satisfacciéon de las variables que confirman el cumplimiento de los compromisos se han utilizado los resultados recogidos
en el estudio de Calidad de Servicio de Bizkaibus de Diciembre de 2023. Para este estudio se realizaron un total de 3.500 entrevistas (lo que genera un
error muestral de +£1,70%), las que se repartian en la totalidad de lineas de Bizkaibus, en comparacion con el actual estudio en el cual se analizan
algunas de las principales lineas del servicio.
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B.0. HABITOS Y USO DEL SERVICIO foru aldurdio

FRECUENCIA'Y MOTIVOS DE USO

FRECUENCIA MOTIVOS
Todos los dias [N 14% Trabai _ 51%
rabajo A

6 dias por semana [ 10% INTENSA
5 dias por semana [ 31% Asuntos personales - 15%

4 dias por semana . 7% 3
Estudios -
3 dias por semana [ 9% MEDIA 1

2 dias por semana - 8%
f Ocio - 10%

1 dia por semana N 3%

Cada 15 dias I 3% ; ; Compras . 9%
ESPORADICO

Una vezal mes | 2%
Médico | 1%

Esporddicamente / casi nunca - 1%

+ La mayoria de las personas usuarias del servicio declaran utilizar el servicio de Bizkaibus con gran frecuencia, al menos 5 dias a la semana.

» El principal motivo por el que las personas utilizan Bizkaibus son los motivos laborales.

(POD) ¢ CUANTOS DIAS A LA SEMANA UTILIZA VD BIZKAIBUS? (POE) ; CUAL ES EL MOTIVO PRINCIPAL DE SU VIAJE?

Base: Total de las personas entrevistadas Base: Total de las personas entrevistadas
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SATISFACCION GLOBAL INICIAL
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A Invstigaconss de Mercado y Mirketng Estiatsgeo
forv aldumdia

Muy satisfecho/a (9-10) 38% “
Homb Mui Del16a De30a Ded40a De50a Masde Usuario Usuario Usuario
ombre  MUer g 39 49 59 60  Intensivo Medio Esporadico
2%  91%  93%  9%6%  93%  83%  93% 90% 89% 100%
Bastante satisfecho/a (7-8) 54%
A fisfecho/a (5-6 + La Valoracion Global Inicial del servicio muestra unos indices de
9o satisfecho/a (5-6) 6% satisfaccién excelentes. El 92% de las personas usuarias se
MEDIA muestra muy o bastante satisfecha con el servicio prestado por
(0-10) Bizkaibus.
Poco + Nada (0-4) [ 2% 8,2

(P1) PARA COMENZAR, ME GUSTARIA CONOCER HASTA QUE PUNTO ESTA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR BIZKAIBUS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION DIZR e

PREDISPOSICION DE CONTINUAR UTILIZANDO BIZKAIBUS

« Mads del 90% manifiesta que durante el préoximo aio utilizard el servicio
Lo utilizaré mas 4% de Bizkaibus en la misma medida en la que o hace en |la actualidad.

Lo uftilizaré igual 93%

Lo utilizaré menos 2%

Lo utilizaré mucho menos 1%

(P3) ¢EN QUE MEDIDA CREE VD. QUE SEGUIRA UTILIZANDO BIZKAIBUS DURANTE ESTE PROXIMO ANO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION DIZR e

RECOMENDACION DEL SERVICIO

Totalmente (9-10) 38%

Del16a De30a Ded40a De50a Masde Usuario Usuario Usuario
29 39 49 59 60 Intensivo  Medio  Esporadico

Hombre  Mujer

93% 92% 94% 96% 95% 85% 93% 91% 92% 100%

Bastante (7-8) 54%

+ Recogemos un nivel de recomendacion muy elevado del servicio
proporcionado por Bizkaibus. Mds del 90% manifiesta que

Algo (5-6) 6% recomendaria Bizkaibus totalmente o bastante.
MEDIA
(0-10)
Poco + Nada (0-4) N 2% 8,2

(P4) ; RECOMENDARIA VD. ESTE SERVICIO A OTRAS PERSONAS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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Imesigicones de Mercado y Mashetng Estategro

B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION

RECOMENDACION

- Elindice de Recomendacion Neta (IRN)* se obtiene a través de la siguiente pregunta:

EL INDICE DE RECOMENDACION NETA (IRN)
En una escala de 0 a 10, ;En qué medida recomendaria ...... ?

- Enfuncion de esta respuesta, categorizamos a las personas usuarias en los siguientes segmentos:

Personas detractoras Personas promotoras

No lo recomendaria +
Lo recomendaria algo

RN @&

Lo recomendaria
totalmente

% de personas promotoras % de personas detractoras
9y 10) ’ (0al 6)

* Net Promoter Score (NPS) en inglés.
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION foru aldundia

RECOMENDACION

DETRACTORES

7%

A% 46% 46%
PROMOTORES 38% 37% 39% 39% 38% 39%
yLyA
Hombre Mujer De 16 a 29 De 30 a 39 De 40 a 49 De 50 a 59 Mds de 60 Usuario Intensivo  Usuario Medio Usuario
TOTAL Esporddico

SEXO A FRECUENCIA DE USO

(P4) ;,RECOMENDARI'A VD. ESTE SERVICIO A OTRAS PERSONAS?
Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es "No lo recomendaria en absoluto” y 10 “Lo recomendaria totalmente”.
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B.2.1. INFORMACION PROPORCIONADA Dicr R

INFORMACION DE LAS PANTALLAS DIGITALES DE LAS PARADAS

$ad

Muy Uil (9-10) 46% Expectativas
+ La informacién digital que se muestra en las paradas del
| Servicio de Bizkaibus es considerada bastante y/o muy Util
Bastante Util (7-8) 40% por la mayoria de las personas usuarias.
Algo Util (5-6) I 8%
MEDIA
(0-10)
Poco + Nada Util (0-4) I 5% 82

(P5) ¢ HASTA QUE PUNTO CONSIDERA VD. UTIL LA INFORMACION PROPORCIONADA EN LAS PANTALLAS DIGITALES DE LAS PARADAS? DE 0, NADA UTIL A 10, MUY OTIL.

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.1. INFORMACION PROPORCIONADA fﬁ!ﬁf “a’a e Ry R

dipuls i

MEDIOS PARA AVISAR DE VARIACIONES O MODIFICACIONES DEL SERVICIO
(5]

En las paradas o marquesinas
En la app de Bizkaibus _ 47% . En Caso de que se produzcan variaciones preylsfos en el
itinerario del autobus, las personas usuarias consideran que

la informacién relativa a las variaciones se deberia de dar
en las propias paradas o marquesinas a fravés de un
44% cartel.
« De manera secundaria también se menciona la pagina
web y app de Bizkaibus como medios a fravés de los
cuales comunicar esta informacion.

En la web de Bizkaibus

En el interior del autobUs 38% . . )

* Las personas entrevistadas consideran de media que se
deberia de proporcionar esta informaciéon a través de mas
de dos canales.

En las redes sociales (Facebook, Twitter) 28%
~ Afravés del SAC - 20% ,
(Servicio de Atencién al Cliente) NUMERO MEDIO

DE MENCIONES

Otras

1% 2,52

(P6) EN EL CASO DE QUE SE PRODUZCAN VARIACIONES YA PREVISTAS EN EL ITINERARIO DEL AUTOBUS, MODIFICACION DE HORARIOS, PARADAS, ETC., ;A TRAVES DE QUE MEDIOS CONSIDERARIA VD. ADECUADO PROPORCIONAR ESTOS
AVISOS A LAS PERSONAS USUARIAS POR ANTICIPADO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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Bizkaia >| IKERFEL

PLAZO PARA AVISAR DE VARIACIONES O MODIFICACIONES DEL SERVICIO
(5]

8 dias antes - 7% Expectativas
« La mayoria de las personas consultadas se muestra exigente a la

hora de mencionar un plazo de tiempo para que el servicio de
) Bizkaibus informe a las personas usuarias de las variaciones o
¢ dias antes 49% modificaciones del servicio, el 86% considera que se deberia de

informar en torno a una semana antes.
3 dias antes . 4%

2 dias antes . 5%

1 dia antes I 2%

Oftras I 1%

(P7) Y ;QUE PLAZO DE TIEMPO LE PARECERIA ADECUADO PARA PROPORCIONAR ESTOS AVISOS POR ANTICIPADO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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forv aldundia
diputacidr foral

B.2.1. INFORMACION PROPORCIONADA

LA APP DE BIZKAIBUS
' : Expectativas
Conocedores de la app de Bizkaibus
‘ Han descargado la app de Bizkaibus
*Base: Personas conocedoras de la app de Bizkaibus (n=333)
. Suele consultar la app de Bizkaibus
*Base: Personas que tienen descargada la app de Bizkaibus (n=186)
‘ Satisfaccion con la app de Bizkaibus
*Base: Personas que suelen consultar la app de Bizkaibus (n=171)
(P8-P8C) LA APP DE BIZKAIBUS
Base: Total de las personas entrevistadas
24

ESTUDIO DE ACTUALIZACION DE LAS EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS Y OBSERVACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS DE BIZKAIBUS



B. - RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

B.2. Valoracion pormenorizada

B.2.1. Informaciodn proporcionada
B.2.2. Frecuencias y conexiones
B.2.3. Accesibilidad y mantenimiento
B.2.4. Sostenibilidad del vehiculo

B.2.5. Principales variables de
satisfaccion

B.2.6. Gestion de quejas,
reclamaciones o sugerencias




Bizkaia ' IKERFEL

B.2.2. FRECUENCIAS Y CONEXIONES

FRECUENCIAS DE VIAJES EN LAS LINEAS CON MAYOR VOLUMEN DE VIAJEROS/AS
| -

Cada 10 minutos .
Expectativas

Cada 15 minutos l 4%

« En cuanto a la frecuencia de aquellas lineas con mayor
volumen o afluencia de viajeros/as, las personas usuarias del
servicio consideran una frecuencia adecuada entre 25 y 35

minutos, asi lo expresa mas del 80%.

+ Sin embargo, algo menos del 10% cree que la frecuencia

Cada 30 minutos entre semana _ 30% 83% deberia ser de entre 10 y 20 minutos.
E
o
|17

Cada 20 minutos I 3%

Cada 35 minutos entre semana

Cada hora

Ns/nc

(P10) TENIENDO EN CUENTA EL RECORRIDO QUE REALIZAN LAS I.iNEAS,Y EN UNA SITUACION DE TRAFICO NORMAL, ES DECIR EN CONDICIONES NORMALES, ; QUE FRECUENCIA LE PARECERIA A VD. RAZONABLE QUE TUVIERAN LAS LINEAS
CON MAYOR VOLUMEN DE VIAJEROS/AS (COMO POR EJEMPLO: LA LINEA BILBAO - AMOREBIETA)

Base: Total de las personas entrevistadas
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Bizkaia | IKERFEL

CRITERIOS DE PUNTUALIDAD
»y
H

. Expectativas
El 95% de los vidjes o mds 68% P
Entre el 90% y el 94% de los vigjes - 16%

« Dos de cada ftres personas entrevistadas se muesiran
exigentes en cuanto a la puntualidad del Bizkaibus,
consideran que mas del 95% de los vigjes no deberian de

. superar los 5 minutos de la hora prevista en la primera
Entre el 85% y el 89% de los viajes 10% parada

Menos de 85% de los vigjes

E

Ns/nc 1%

(P11) BIZKAIBUS CONSIDERA QUE LOS AUTOBUSES HAN SIDO PUNTUALES CUANDO LA HORA PREVISTA DE SALIDA DEL AUTOBUS EN LA PRIMERA PARADA Y LA HORA REAL NO SUPERA LOS 5 MINUTOS. EN CONDICIONES NORMALES ;DE
CADA 100 VIAJES QUE REALIZAN LAS LINEAS DE BIZKAIBUS CUANTOS CONSIDERA VD. QUE HAN DE CUMPLIR ESTE CRITERIO DE PUNTUALIDAD?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.2. FRECUENCIAS Y CONEXIONES forualdndio

CONEXION ENTRE MUNICIPIOS Y CON LA VILLA DE BILBAO

**jﬁ( Satisfaccion

% MUY+  MEDIA
BASTANTE  (0-10)

B Muy positivamente (9-10) = Bastante positivamente (7-8) ®Ni positiva ni negativamente(5-6)  Poco + Nada negativamente (0-4) ®Ns/Nc

Conexién del municipio con Bilbao 5% 8,0

:-XO

* Las conexiones de los municipios de Bizkaia con Bilbao son valoradas muy o bastante positivamente por el 84% de las personas usuarias consultadas.

Conexién con otros municipios del
entorno

« Encontramos una valoracién algo menor en cuanto a la conexion con otros municipios del entorno, aunque estd cerca del 80% de personas que lo
valoran positivamente.

(P12) ¢ COMO VALORA VD. LA CONEXION DEL MUNICIPIO EN EL QUE VD. RESIDE CON BILBAO A TRAVES DE BIZKAIBUS? ;Y CON OTROS MUNICIPIOS DEL ENTORNO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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VALORACION A LA CANTIDAD DE LINEAS DEL SERVICIO

Muy positivamente (9-10)

35% COMPANIA

TOTAL Busturialdea Enkarterri/ Ezkerraldea / Nerbioi Uribe Kosta/  Txorierri /

/ BLB Vectalia EMB /Avanza Euskotren Vectalia
87% 95% 2% 81% 91% 86% 90%
Bastante positivamente (7-8) 52%
« La variedad de lineas que Bizkaibus ofrece es valorado
Ni positiva ni negativamente(5-6) 8% de manera muy positiva por la gran mayoria de
personas usuarias. Con cerca del 90% de valoraciones

globalmente positivas.

MEDIA
Poco + Nada positivamente (0-4) 4% (0-10)

8,0
NS/NC | 1%

(P13) DURANTE EL PASADO ANO BIZKAIBUS HA PRESTADO SERVICIO A TRAVES DE APROXIMADAMENTE 105 LINEAS DISTINTAS, HA EFECTUADO UN TOTAL DE 30 MILLONES DE VIAJES Y ESTA PRESENTE EN TODOS LOS MUNICIPIOS DE BIZKAIA,
SIENDO EN ALGUNO DE ESTOS MUNICIPIOS EL UNICO MEDIO DE TRANSPORTE PUBLICO, ; COMO VALORA VD. LA VARIEDAD DE LINEAS DE BIZKAIBUS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.3. ACCESIBILIDAD Y MANTENIMIENTO forualdndio

CONOCIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE ACCESIBILIDAD
(5]

Expectativas

En Bizkaibus las PMR pueden exigir la activacion de rampa o plataforma de acceso-descenso,
en aquellos autobuses en los que este sistema esté disponible

En Bizkaibus se concede preferencia a las pmr sobre el resto de las personas usuarias en el
acceso y descenso del autobUs por las puertas que sean mds cémodas de utilizar para ellos/as

En Bizkaibus se reservan en todos los autobuses 4 asientos para personas con movilidad
reducida que estén proximos a las puertas de acceso, debidamente sefalizados y accesibles
a los timbres de parada

* Los diferentes sistemas de accesibilidad con los que cuenta el servicio de Bizkaibus son conocidos de manera universal.

(P14A) i CUALES DE LOS SIGUIENTES SISTEMAS QUE TIENE IMPLANTADOS BIZKAIBUS PARA GARANTIZAR LA ACCESIBILIDAD DE LAS PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA (PMR) A LOS AUTOBUSES CONOCE VD.?

Base: Total de las personas entrevistadas
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foru

Y&y Satisfaccion

o o R . . % MUY + MEDIA
B Muy positivamente (9-10) Bastante positivamente (7-8)  mNi positiva ni negativamente(5-6) Poco + Nada positivamente (0-4)  ®Ns/Nc
BASTANTE (0-10)

8.4

B.2.3. ACCESIBILIDAD Y MANTENIMIENTO

VALORACION DE LOS SISTEMAS DE ACCESIBILIDAD

En Bizkaibus se concede preferencia a las pmr sobre el resto de las personas usuarias
en el acceso y descenso del autobus por las puertas que sean mds comodas de
utilizar para ellos/as

En Bizkaibus se reservan en todos los autobuses 4 asientos para personas con
movilidad reducida que estén préximos a las puertas de acceso, debidamente
senalizados y accesibles a los timbres de parada

En Bizkaibus las PMR pueden exigir la activacién de rampa o plataforma de acceso-
descenso, en aquellos autobuses en los que este sistema esté disponible

1%

* En general, los sistemas de accesibilidad para personas con movilidad reducida llevados a cabo por Bizkaibus son valorados muy positivamente.

(P14B) ¢ Y COMO LOS VALORA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.3. ACCESIBILIDAD Y MANTENIMIENTO

REVISION DE LAS RAMPAS Y PLATAFORMAS DE ACCESIBILIDAD

Mdas del 95% por ciento de los autobuses

El 95% de los autobuses

Menos del 95% por ciento de los autobuses

Ns/nc

30%

46%

22%

2%

Bizkaia | IKERFEL

for
d

v
o

Expectativas

Para casi la mitad de las personas usuarias, la revisibn o
mantenimiento mensual del funcionamiento de las rampas vy
plataformas debe hacerse en el 95% de los autobuses.

Un 30% se muestra algo mds exigente, declarando que debe
revisarse en mds del 95% de los autobuses.

(P14C) ; QUE PORCENTAJE DE LA FLOTA DE AUTOBUSES CONSIDERA VD. ADECUADO REVISAR MENSUALMENTE PARA COMPROBAR EL OPTIMO FUNCIONAMIENTO DE LAS RAMPAS Y PLATAFORMAS DE ACCESIBILIDAD?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.4. SOSTENIBILIDAD DEL VEHICULO foru aldundi

ADECUACION DE VEHICULOS ELECTRICOS O DE BAJAS EMISIONES
aich

83%
Bastante adecuado (7-8) - A%

+ La incorporaciéon de nuevos vehiculos limpios, eléctricos o de bajas
emisiones es valorado de manera positiva por el 83% de las personas
consultadas.

Algo adecuado (5-6) . 12% + Solo un 5% muestra su desacuerdo hacia este cambio.
MEDIA
Poco + Nada adecuado (0-4) 5% (0-10)
8,0
NS/NC | 0%

(P17) ;EN QUE MEDIDA LE PARECE ADECUADO QUE BIZKAIBUS INCORPORE VEHICULOS LIMPIOS (VEHICULOS CON MOTOR ELECTRICO SIN EMISIONES O EMISIONES MUY BAJAS) A SU FLOTA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.4. SOSTENIBILIDAD DEL VEHICULO E R

Bizkaia > IKERFEL
PORCENTAJE DE VEHICULOS ELECTRICOS O DE BAJAS EMISIONES

v
o

Mds de un 50% N 1% Expectativas

+ La mayoria cree que el cambio de los vehiculos actuales por
nuevos “vehiculos limpios” se debe dar en al menos el 25% de la
Un 25% de la flota _ 39% flota de autobuses de Bizkaibus.

« Sin embargo, un 14% cree que el cambio deberia de darse en
menos del 25% de la flota.
Menos de un 25% de la flota - 14%

Oftros 1%

Ns/nc 2%

(P18) ;QUE PORCENTAJE DE LA FLOTA TOTAL DE AUTOBUSES BIZKAIBUS CONSIDERA VD. ADECUADO QUE SEAN “VEHICULOS LIMPIOS” (PROPULSADOS CON FUENTES ALTERNATIVAS DE ENERGIA, MAS EFICIENTES, MAS SILENCIOSOS Y
MENOS CONTAMINANTES)?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.5. PRINCIPALES VARIABLES DE SATISFACCION

VEHICULOS

Bizkaia > IKERFEL

% Muy + bastante MEDIA

Il Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) [ Algo satisfecho/a (5-6) Insatisfecho/a (0-4) Ns/Nc satisfecho/a (0-10)
Limpieza interior de autobuses 37% 53% %1% 90%

Limpieza exterior de autobuses 32% 56% 1 %2% 88%

Seguridad de los autobuses 34 52% °/o 87% A
Comodidad de los autobuses 31% 54% 12% 2%1% 85% 7,8
Estado de conservacion de los vehiculos yIA 59% % 85% 7,7
Cantidad y calidad gillzdr:(f)%[]n;acién en el interior 259% 54% 3% 1% 799% 7.6
Climatizacién / Temperatura 26% 53% 4% 1% 79% 7,6
6 1
1

C didad del despl ient ientos libres,
Mantenlmlentos?égfmn;agg;sa((ﬂ;mformamon de 27% 48% 5% 1% 75% 7,5

O\Q |

A ibilidad de | tob
cesbiide delosatobussparaprsos L0 I 72

Las personas usuarias se muestran mas satisfechas con la limpieza interior y exterior de los autobuses, asi como con la seguridad de los vehiculos. Entre
aqguellas personas que se muestran criticas respecto a la climatizaciéon, la mayoria considera que en el interior del autobUs hacia demasiado calor.

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION VEHICULO* * Aspectos preguntados en el estudio “Calidad del servicio desde la perspectiva de las personas usuarias” de Diciembre de 2023
Base: Total de personas entrevistadas
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B.2.5. PRINCIPALES VARIABLES DE SATISFACCION

PERSONAL

Bizkaia > IKERFEL

% Muy + bastante MEDIA
satisfecho/a (0-10)

Il Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8)

B Algo satisfecho/a (5-6) Insatisfecho/a (0-4) Ns/Nc

Profesionalidad / precaucién /

habilidad de los conductores 48% % 90% m
1%
Conduccién con seguridad 47% 8% I 90% m

Amabilidad en trato del personal
(conductores, inspector, kiosko Bizkaibus)

1%
46% R 89% m

Muy elevada satisfaccion con el personal de Bizkaibus, tanto con la profesionalidad como en la conducciéon (con seguridad) del vehiculo.

La persona conductora consigue transmitir confianza y seguridad a Ias personas usuarias, siendo estos requisitos imprescindibles para la prestacion del
servicio, atendiendo a la elevada importancia otorgada por las personas usuarias.

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION PERSONAL* * Aspectos preguntados en el estudio “Calidad del servicio desde la perspectiva de las personas usuarias” de Diciembre de 2023
Base: Total de personas entrevistadas
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B.2.5. PRINCIPALES VARIABLES DE SATISFACCION

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO BIZKAIBUS

Bizkaia | IKERFEL

% Muy + bastante de MEDIA
[l Totalmente de acuerdo (9-10) Bastante de acuerdo (7-8) [} Algo de acuerdo (5-6) En desacuerdo (0-4) Ns/Nc acuerdo (0-10)

En el que te sientezesle\?:r:%/jg coémodo/a dentro 33% 56% % 1% 88%
57% 3°/o 85% 7
3% 83% 7.7

s %t 77% 74
48% 1% 2% 67% 7,0

Las personas usuarias del servicio se sienten seguras y comodas dentro del autobus. Mientras que el aspecto que recoge un menor nivel de consenso
hace referencia a la accesibilidad cuando se realiza el viaje con carritos de bebes, sillas de ruedas, compras, acompanando a ofras personas

En el que las personas viajan de forma comoda 'y
relajada, sin sentirse agobiadas, observadas o
intimidadas

!a

Con paradas y marquesinas donde te sientes

seguro/a 57%

Que facilita conciliar la vida personal y profesional
(horarios, trayectos, nimero y frecuencia de
autobuses...)

Accesible cuando lo utilizamos con carritos de
bebes, sillas de ruedas, compras, acompafiando a
otras personas mayores

mayores.
Son las mujeres quienes se muestran menos de acuerdo respecto a estos aspectos, especialmente de paradas y marquesinas donde te sientes
seguro/a.

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION* * Aspectos preguntados en el estudio “Calidad del servicio desde la perspectiva de las personas usuarias” de Diciembre de 2023

Base: Total de personas entrevistadas
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B.2.6. GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS REALIZADAS

Bizkaia >| IKERFEL

Si

1 3% . El 13% de las personas usuarias entrevistadas declaran haber
llevado a cabo alguna queja, reclamacioén o sugerencia en
alguna ocasion.

(P16) ¢HA PUESTO VD. ALGUNA OCASION ALGUNA QUEJA, RECLAMACION O SUGERENCIA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.6. GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS foru adund T ———

CANALES DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

Pdgina web de Bizkaibus _ 47%
+ Los canales considerados mas adecuados para presentar las
quejas, reclamaciones o sugerencias son la pagina web vy el
- elétono.
« En un segundo escaldon también se menciona el libro de
Libro de reclamaciones en el autobtis _ 40% reclamaciones del autobUs, el cormeo electrénico de
informacion o la pagina web de la Diputacidon Foral de Bizkaia.

A través del correo electronico

infobizkaibus@bizkaia 327%

P&gina web de la Diputacién Foral de Bizkaia - 17%
NUMERO MEDIO
DE MENCIONES
Oftros canales I 1%
1,82
Ns/nc 1%

(P15A) HABLAREMOS AHORA DE LAS QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS. ¢CUALES DE LOS SIGUIENTES CANALES CONSIDERA VD. MAS ADECUADO PARA QUE LAS PERSONAS USUARIAS COMUNIQUEN CUALQUIER QUEJA,
RECLAMACION O SUGERENCIA QUE PUDIERAN TENER?

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100%
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B.2.6. GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS forvaldmdia e

PLAZO DE ESPERA PARA RECIBIR RESPUESTA A LAS QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

2 meses
« La mayoria de las personas entrevistadas hablan de un plazo menor a
un mes para poder recibir respuesta a su queja o sugerencia.
1 mes 12%
Menos de 1 mes 86%
Ns/nc 2%

(P15B) ; CUANTO TIEMPO SERIA NORMAL ESPERAR PARA RECIBIR RESPUESTA A LAS QUEJAS O SUGERENCIAS PLANTEADAS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3. SATISFACCION GLOBAL FINAL

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

Muy satisfecho/a (9-10) - 44%

94%

Algo satisfecho/a (5-6)
MEDIA

(0-10)

Bastante satisfecho/a (7-8) - 50%

Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 1% 8’4

(P19) PARA FINALIZAR, ; HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR BIZKAIBUS?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE ACTUALIZACION DE LAS EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS Y OBSERVACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS DE BIZKAIBUS

Muy + bastante
satisfecho/a

92%

94%

94%

+ Una vez analizados los atributos relativos al servicio
de Bizkaibus, la satisfaccion global con el servicio
se mantiene estable, con mas del 90% de las

Satisfaccion Global

Inicial

Satisfaccion Global

Reflexionada

Satisfaccion Global
Reflexionada 2022

forv aldumdia

dipus i foral

€Bizkaia

MEDIA
10

8.2

8.4

8.2

personas usuarias muy o bastante satisfecha.

Investigacianes de Mercado y Masketing Esratigeo
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B.3. SATISFACCION GLOBAL FINAL forualdndio

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

Muy satisfecho/a (9-10) 44%

Del16a De30a Ded40a De50a Masde Usuario Usuario Usuario
29 39 49 59 60 Intensivo  Medio  Esporadico

Hombre  Mujer

95% 93% 95% 93% 95% 88% 96% 92% 93% 100%

Bastante satisfecho/a (7-8) 50%
Algo satisfecho/a (5-6) 5%
MEDIA
(0-10)
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 1% 8’4

(P19) PARA FINALIZAR, ; HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR BIZKAIBUS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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forv aldumdia

B.3. SATISFACCION GLOBAL FINAL dipu

EVOLUCION DEL SERVICIO

Ha mejorado 29%

Se mantiene iguall 66%

« En general se percibe una estabilidad en la calidad del servicio
proporcionado por Bizkaibus, dos de cada ftres personas
enfrevistadas consideran que el servicio se mantiene igual en

Ha empeorado 3% . - .
comparacidn con anos anteriores.
« Por otro lado, un 29% percibe una evolucidon positiva del
servicio.
Ns/nc 2%

(P20) DIRIA QUE ESTE SERVICIO EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3. SATISFACCION GLOBAL FINAL

SUGERENCIAS DE MEJORA

Mayor frecuencia de autobuses I 9%
Mdas frecuencia fines de semana/festivos 1l 4%
Mds/mejorar paneles informativos 1l 4%

Poner mds lineas de autobuses Il 3%
« Caosi la mitad de las personas usuarias no ha aportado ninguna

Mejorar accesibilidad del autobuUs (poner rampas, revisar las actuales..) Il 3%
Mds frecuencia en hora punta 1 3% sugerencia de mejora respecto al servicio de Bizkaibus.

Ampliar trayecto/mds paradas @ 3%
Mayor amabilidad de los conductores M 2%
Regular la temperatura adecuadamente / climatizacion W 2% autobuses.
Mayor puntualidad B 2%
Poner lineas directas, con menos paradas B 1%
Mds informacidn dentro y fuera del bus (huelgas, cambios de horarios..) B 1%
Renovar flota B 1%

Crear/mejorar la app de bizkaibus 1 1%
Ampliar servicios nocturnos I 1%

+ Entre quienes mencionan alguna destaca la mayor frecuencia de

Mejorar atencion al cliente (mds puntos, mas horarios, reclamaciones....) 1 1%
Mayor comodidad en interior (reposabrazos, asientos,....) 1 1%

Mejorar el acceso al bus (poder usar puerta delantera, una para saliry..I 1%
Ampliar horararios / franja horaria 1 1%

Mds frecuencia por las mananas | 1%

Parar en todas las paradas correspondientes | 1%
Poner/mejorar/cerrar marquesinas | 1% NUMERO MEDIO
Aumentar seguridad dentro del bus (cinturones, barras, agarraderos...) 1 1% DE MENCIONES

Mejorar los horarios 1 1%
1,12

Mds inspecciones mecdnicas/mantenimiento del vehiculo 1 1%
Otra B 1%

Nada a mejorar/Se encuentra muy satisfecho IIIIEGEG_G_—_ 17%

Ns/nc I 45%,

(P21) Y POR ULTIMO, ¢SE LE OCURRE ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORAR EL SERVICIO DE BIZKAIBUS?
Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100%

Base: Total de las personas entrevistadas
49
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS e

CARTAS DE SERVICIOS

CUMPROMISOS En las siguientes pdginas profundizaremos en el cumplimiento de los

compromisos recogidos en la Carta de Servicios: Bizkaibus 2022-2023.

Para ello, recordaremos los compromisos publicados en dicha carta vy
concretaremos el drea o dimension al que pertenecen, para después conocer el
resultado de la encuesta de satisfaccion y el cumplimiento del compromiso*

* Los resultados de satisfacciéon y cumplimiento de compromisos han sido exiraidos
del estudio de Calidad de Servicio de Bizkaibus diciembre de 2023.
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€Bizkaia

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTAS DE SERVICIOS

CARTA DE SERVICIOS 2022-2023

BIZKAIBUS
2022-2023 )
PLANIFICACION Y CONTROL DEL TRANSPORTE

NUESTROS .
COMPROMISOS | [TEIENERETY S

Garantizar en todos los autobuses la accesibilidad de las Parcentaje (%) de autobuses accesibles.
personas con movilidad reducida.

BIZKAI BUS TRevisar una vez al mes el 100% de las rampas y

de autobuses revisadas.

Porcentaje (%) de salidas puntuales. J

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con el estado
de conservacion de los vehiculos.

Porcentaje (%) de rampas y plataformas
plataformas de accesibilidad de los autobuses.

Garantizar la puntualidad del servicio en el $8%
de las salidas.

Ofrecer a las personas usuarias autobuses en un estado
de conservacion adecuado, logrando en la encuesta de

Anualmente se publica el cumplimiento satisfaccion una puntuacion media superiora 7.

de estos compromisos en:
» www.bizkaia.eus
« www.bizkaia.eus/bizkaibus

CARTA DE SERVICIOS 2022-2023

BIZKAIBUS

Valorando la satisfaccién de las
personas usuarias con la limpieza
de los autobuses.

Ofrecer a las personas usuarias una limpieza de
autobuses adecuada, logrando en la encuesta de
satisfaccion una puntuacién media superiora 7,5.

PLANIFICACION Y CONTROL DEL TRANSPORTE

NUESTROS

COMPROMISOS

Cualquier queja, reclamacion o
sugerencia por incumplir los
compromisos se podra realizar por
email infobizkaibus@bizkaia.eus,

Ofrecer un trato amable a las personas usuarias
por parte del personal, logrando en la encuesta de
satisfaccion una puntuacidon media superiora 7,5.

Valorando la satisfaccién de las

oatravés de los distintos canales de

la DFB. EI 70% se responderan en un

personas usuarias con el trato amable
plazo de 1mes y el 100% en 3 meses.

del personal.

Las medidas de subsanacion y

Ofrecer un servicio de conduccién profesional

con precaucion y habilidad por parte del personal
conductor, logrando en la encuesta de satisfaccion
una puntuacion media superior a 7,5.

compensacion se pueden consultar
en el documento completo de Carta
de Servicios.

Valorando la satisfaccién de las
personas usuarias con la profesionalidad
y habilidad en la conduccion del
personal conductor.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la la comodidad
del desplazamiento.

Ofrecer a las personas usuarias un desplazamiento
comodo, logrando en la encuesta de
satisfaccion una puntuacion media superiora 7,5.

Porcentaje (%) de autobuses eléctricos
o hibridos-eléctricos respecto al total de
autobuses.

Garantizar que el 25% de los autobuses sean eléctricos
o hibridos-eléctricos en el afio 2023.

logrando en la encuesta de satisfaccién una puntuacién
media superior a 7,5.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la seguridad en
la conduccién

Anualmente se publica el cumpl
de estos compromisos en:

» www.bizkaia.eus

+ www.bizkaia.eus/bizkaibus

Cualquier queja, reclamacion o
sugerencia por incumplir los
compromisos se podra realizar por
email infobizkaibus@bizkaia.eus,
o0a través de los distintos canales de
la DFB. EI 70% se responderan en un
plazo de 1mes y el 100% en 3 meses.

Las medidas de subsanaciony
compensacion se pueden consultar
en el documento completo de Carta
de Servicios.

Ofrecer en todas las lineas con mas de 600.000
personas viajeras al afo, una frecuencia de paso de 30
minutos como minimo, siempre que sean lineas:
* De conexion directa entre municipios

(sin paradas intermedias)
» Con conexion que no atiendan otras lineas que,

en conjunto, oferten una mayor frecuencia.

Frecuencia de lineas segtin el nimero
de personas usuarias.

Ofrecer a las personas usuarias autobuses seguros,
logrando en la encuesta de satisfaccion una puntuacion
media superior a 7.

(Oﬁecer un servicio de conduccion con seguridad,

Valorando la satisfaccion de
las personas usuarias con la
seguridad de los autobuses
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CARTAS DE SERVICIOS

NUESTROS
2022-2023 COMPROMISOS

BIZKAIBUS CARTA DE SERVICIOS 2022-2023

€Bizkaia > IKERFEL

NUESTROS GESTION DE LA INFORMACION A LAS PERSONAS USUARIAS

BIZKAIBUS COMPROMISOS

L
Informar a las personas usuarias de los cambios Porcentaje (%) de avisos colocados en
programados del servicio (recorridos, horarios...) ——| paradas y autobuses 7 dias antes de los
en paradas, autobuses y pagina web: cambios.

* Se informara de los cambios previstos 7 dias antes.

« Cuando se trate de cambios no previstos,
se informara tan pronto como sea posible,
por los medios mas adecuados.

Anualmente se publica el cumplimiento
de estos compromisos en:

» www.bizkaia.eus

« www.bizkaia.eus/bizkaibus

Cualquier queja, reclamacion o
sugerencia por incumplir los
compromisos se podra realizar por
email infobizkaibus@bizkaia.eus,

0 a través de |os distintos canales de
la DFB. EI 70% se responderan en un
plazo de 1 mesy el 100% en 3 meses.

Las medidas de subsanacion y
compensacion se pueden consultar
en el documento completo de Carta
de Servicios.
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CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

Bizkaia >| IKERFEL

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

ATRIBUTO COMPROMISO RESULTADO

Logrando en la encuesta de
satisfaccion una puntuacion
media superiora 7,5

Ofrecer un trato amable a las personas
usuarias por parte del personal

8,2
Cumplimiento

Ofrecer un servicio de conduccion Logrando en la encuesta de 82
profesional con precaucion y habilidad satisfaccion una puntuacion -
. . Cumplimiento
por parte del personal conductor media superior a 7,5

Logrando en la encuesta de
satisfaccion una puntuacion
media superior a 7,5

Ofrecer un servicio de conduccion con
seguridad

8,2
Cumplimiento
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

ATRIBUTO COMPROMISO RESULTADO

Logrando en la encuesta de 79
satisfaccion una puntuacion :
media superior a 7,5

Ofrecer a las personas usuarias

autobuses seguros Cumplimiento

Ofrecer a las personas usuarias Logrando en la encuesta de 77
autobuses en un estado de satisfaccion una puntuacion . .
e 7 . . Cumplimiento
conservacion adecuvado media superior a 7
. Logrando en la encuesta de "
Ofrecer a las personas usuarias una 8,1

satisfaccion una puntuacion

media superior a 7,5 Cumplimiento

limpieza de autobuses adecuada

Logrando en la encuesta de 78
satisfaccion una puntuacion :
media superior a 7

Ofrecer a las personas usuarias un

desplazamiento comodo Cumplimiento

* Nota: El dato obtenido en los resultados de cumplimiento de los compromisos ha
sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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D. CONSIDERACIONES FINALES Bizkaia | IKERFEL

dipulacion

iCOMO ES LA RELACION CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS?

i _ LAS PERSONAS USUARIAS DE BIZKAIBUS La mayoria de las personas utiliza el
] HACEN UN USO MUY FRECUENTE DEL servicio d Bizkaibus al menos 5 dias a la
SERVICIO semana

LOS MOTIVOS LABORALES SON LOS

PRINCIPALES POR EL QUE LAS PERSONAS mgnecrigggir% Z?ﬁgg“?;gﬁ Vfgsrgkflsgo
ENTREVISTADASBLI’ZT:(I:LZIQLTSEL SERVICIO DE estudio o los asuntos personales
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i CUAL ES LA SATISFACCION CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS?

Muy + bastante MEDIA
satisfecho/a 0 e 1 0
@ Sqﬁffcccion Global 8.2
Inicial
En términos generales, el Servicio de Bizkaibus obtiene una
94% ;a::schcwg Global 8,4 >> I o 7 I ‘l'
eflexionada vaioracion exceienite
Satisfaccion Global
@ Reflexionada 2022 82

LA SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y REFLEXIONADA OBTIENEN DATOS SIMILARES, SIENDO AMBOS EXCELENTES.
SE OBSERVA UNA ALTA PREDISPOSICION A SEGUIR UTILIZANDO EL SERVICIO.

EL NIVEL DE RECOMENDACION DE BIZKAIBUS ES MUY ELEVADO, OBTENIENDO UN iNDICE DE RECOMENDACION NETA DE +31.
SE PERCIBE UNA ESTABILIDAD GENERAL EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PROPORCIONADO FRENTE A ANOS ANTERIORES.
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