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1  iNDICES DE ATRIBUTOS SEGUN CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Tabla 1. indices de calidad de atributos segtin sexo

Atributo Calidad Hombre \ Mujer

Observada 3,98 3,99

Puntualidad de salida Esperada 4,54 4,55

Diferencia 0,56 0,56

Observada 3,79 3,81

Puntualidad de llegada Esperada 4,43 4,39

Diferencia 0,64 0,58

Observada 3,96 3,95

Sensacion de seguridad durante el viaje Esperada 4,22 4,28

Diferencia 0,26 0,33

Observada 3,63 3,64

Confort y comodidad del autobus Esperada 4,14 4,09

Diferencia 0,51 0,45

Observada 3,55 3,45

Temperatura interior Esperada 3,69 3,68

Diferencia 0,14 0,23

Observada 3,88 3,89

Amabilidad y correccion del personal Esperada 3,95 3,98

Diferencia 0,07 0,09

Observada 3,65 3,68

Informacion y venta de billetes Esperada 3,75 3,79

Diferencia 0,10 0,11

Observada 3,70 3,66

Calidad de los vehiculos Esperada 3,87 3,83

Diferencia 0,17 0,17

Observada 3,81 3,78

Limpieza interior y exterior del autobus Esperada 3,89 3,91

Diferencia 0,08 0,13

. ) . X Observada 3,25 3,31

Qtan|ones. bebidas, prensa, auriculares, Esperada 324 3,26

Diferencia -0,01 -0,05

Observada 3,27 3,11

Suficiencia de horarios Esperada 3,84 3,85

Diferencia 0,57 0,74

X , Observada 3,54 3,50

Correspondencia con otras lineas y Esperada 3,57 3,56
modos de transporte . -

Diferencia 0,03 0,06

Observada 3,56 3,56

Idoneidad de las paradas Esperada 3,63 3,67

Diferencia 0,07 0,11

Observada 3,30 3,24

Relacion calidad / precio Esperada 3,84 3,77

Diferencia 0,54 0,53

Observada 3,53 3,51

Seguridad y control de equipajes Esperada 3,64 3,62

Diferencia 0,11 0,11

Observada 3,09 3,07

Informacion derechos del viajero Esperada 3,26 3,25

Diferencia 0,17 0,18

Observada 3,27 3,28

Disponibilidad de hojas de reclamaciones | Esperada 3,23 3,23

Diferencia -0,04 -0,05

., o, ., Observada 3,49 3,44

Inforr.nauon y sefializacién en estacion Esperada 361 3,60
de origen . -

Diferencia 0,12 0,16

., L ., Observada 3,45 3,45

anservauon y limpieza de la estacién de Esperada 3,59 361
origen - -

Diferencia 0,14 0,16

. X ., Observada 3,51 3,49

Servicio Internet (informacidn, reserva y Esperada 3.45 341
venta) - -

Diferencia -0,06 -0,08

Observada 4,83 4,80

Comoc'hdad en la subida y bajada del Esperada 4,90 4,89
autobus . -

Diferencia 0,07 0,09

Estudio de calidad del servicio y grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios publicos de transporte regular de
viajeros por carretera, competencia de la Administracién General del Estado. Afio 2015. 1
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Tabla 2. indices de calidad de atributos segtin edad

Atributo Calidad De 1~6 a24 De 2~5 a34 De 35» ad4 | De 4~5 a54 De 5’5 y
afos afos afos afos mas

Observada 3,99 3,99 3,98 3,95 4,03

Puntualidad de salida Esperada 4,57 4,53 4,55 4,53 4,53

Diferencia 0,58 0,54 0,57 0,58 0,50

Observada 3,77 3,77 3,79 3,81 3,92

Puntualidad de llegada Esperada 4,43 4,41 4,41 4,39 4,37

Diferencia 0,66 0,64 0,62 0,58 0,45

Observada 3,98 3,91 3,90 3,92 4,04

Sensacion de seguridad durante el viaje Esperada 4,21 4,19 4,26 4,27 4,39

Diferencia 0,23 0,28 0,36 0,35 0,35

Observada 3,62 3,60 3,61 3,62 3,76

Confort y comodidad del autobus Esperada 4,09 4,10 4,09 4,09 4,21

Diferencia 0,47 0,50 0,48 0,47 0,45

Observada 3,45 3,43 3,47 3,50 3,67

Temperatura interior Esperada 3,66 3,66 3,67 3,67 3,80

Diferencia 0,21 0,23 0,20 0,17 0,13

Observada 3,86 3,86 3,86 3,89 3,97

Amabilidad y correccion del personal Esperada 3,95 3,92 3,95 3,98 4,08

Diferencia 0,09 0,06 0,09 0,09 0,11

Observada 3,69 3,64 3,60 3,64 3,75

Informacion y venta de billetes Esperada 3,79 3,75 3,73 3,73 3,82

Diferencia 0,10 0,11 0,13 0,09 0,07

Observada 3,69 3,64 3,65 3,65 3,77

Calidad de los vehiculos Esperada 3,83 3,81 3,84 3,87 3,92

Diferencia 0,14 0,17 0,19 0,22 0,15

Observada 3,80 3,77 3,74 3,78 3,88

Limpieza interior y exterior del autobus Esperada 3,90 3,86 3,87 3,91 4,00

Diferencia 0,10 0,09 0,13 0,13 0,12

. ) . X Observada 3,24 3,24 3,29 3,34 3,39

gttsnuones. bebidas, prensa, auriculares, Esperada 3,24 3,24 324 3,27 3,28

Diferencia 0,00 0,00 -0,05 -0,07 -0,11

Observada 3,16 3,16 3,08 3,12 3,35

Suficiencia de horarios Esperada 3,89 3,86 3,81 3,78 3,84

Diferencia 0,73 0,70 0,73 0,66 0,49

. 3 Observada 3,55 3,49 3,47 3,50 3,56

Correspondencia con otras lineas y Esperada 3,60 3,56 3,56 3,54 3,53
modos de transporte - -

Diferencia 0,05 0,07 0,09 0,04 -0,03

Observada 3,57 3,56 3,50 3,55 3,63

Idoneidad de las paradas Esperada 3,67 3,64 3,59 3,65 3,69

Diferencia 0,10 0,08 0,09 0,10 0,06

Observada 3,26 3,22 3,22 3,26 3,38

Relacion calidad / precio Esperada 3,84 3,84 3,76 3,78 3,75

Diferencia 0,58 0,62 0,54 0,52 0,37

Observada 3,54 3,45 3,46 3,51 3,65

Seguridad y control de equipajes Esperada 3,67 3,60 3,58 3,58 3,69

Diferencia 0,13 0,15 0,12 0,07 0,04

Observada 3,06 3,04 3,06 3,08 3,20

Informacion derechos del viajero Esperada 3,26 3,25 3,26 3,26 3,24

Diferencia 0,20 0,21 0,20 0,18 0,04

Observada 3,27 3,23 3,24 3,30 3,38

Disponibilidad de hojas de reclamaciones | Esperada 3,23 3,22 3,24 3,25 3,22

Diferencia -0,04 -0,01 0,00 -0,05 -0,16

» oo, ., Observada 3,45 3,43 3,44 3,44 3,59

Inforr.‘naqon y sefializacién en estacion Esperada 3,60 3,58 3,57 3,58 3,67
de origen - -

Diferencia 0,15 0,15 0,13 0,14 0,08

» L . Observada 3,47 3,41 3,43 3,44 3,49

g:\ig:‘rvaqon y limpieza de la estacion de Esperada 3,62 3,57 3,58 3,59 3,65

Diferencia 0,15 0,16 0,15 0,15 0,16

. . ., Observada 3,51 3,48 3,44 3,52 3,57

\S/z;\;::)lo Internet (informacidn, reserva y Esperada 3,51 3,50 3,40 337 3,24

Diferencia 0,00 0,02 -0,04 -0,15 -0,33

Observada 4,87 4,86 4,85 4,84 4,59

g;’ggg'sdad en la subiday bajada del Esperada 4,93 4,92 4,91 4,91 4,78

Diferencia 0,06 0,06 0,06 0,07 0,19
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Tabla 3. indices de calidad de atributos segtin ocupacién

Labores Desem-
Atributo Calidad Trabajador Estudiante del hogar A Jubilado
no remun.

Observada 4,00 3,97 3,92 3,95 4,04

Puntualidad de salida Esperada 4,57 4,56 4,46 4,45 4,51

Diferencia 0,57 0,59 0,54 0,50 0,47

Observada 3,80 3,76 3,84 3,81 3,91

Puntualidad de llegada Esperada 4,44 4,43 4,32 4,33 4,36

Diferencia 0,64 0,67 0,48 0,52 0,45

Observada 3,93 3,95 3,95 3,94 4,05

Sensacion de seguridad durante el viaje Esperada 4,26 4,19 4,32 4,26 4,38

Diferencia 0,33 0,24 0,37 0,32 0,33

Observada 3,60 3,61 3,71 3,67 3,83

Confort y comodidad del autobus Esperada 4,08 4,09 4,13 4,11 4,30

Diferencia 0,48 0,48 0,42 0,44 0,47

Observada 3,44 3,44 3,64 3,54 3,71

Temperatura interior Esperada 3,67 3,65 3,76 3,70 3,82

Diferencia 0,23 0,21 0,12 0,16 0,11

Observada 3,86 3,85 3,94 3,91 4,02

Amabilidad y correccion del personal Esperada 3,95 3,93 4,02 3,99 4,10

Diferencia 0,09 0,08 0,08 0,08 0,08

Observada 3,63 3,67 3,67 3,72 3,77

Informacion y venta de billetes Esperada 3,74 3,77 3,75 3,82 3,85

Diferencia 0,11 0,10 0,08 0,10 0,08

Observada 3,65 3,67 3,71 3,69 3,82

Calidad de los vehiculos Esperada 3,84 3,81 3,86 3,87 3,94

Diferencia 0,19 0,14 0,15 0,18 0,12

Observada 3,76 3,78 3,83 3,83 3,90

Limpieza interior y exterior del autobus Esperada 3,89 3,88 3,94 3,92 4,01

Diferencia 0,13 0,10 0,11 0,09 0,11

. ) . . Observada 3,29 3,22 3,36 3,29 3,40

Qtan|ones. bebidas, prensa, auriculares, Esperada 324 324 327 3,26 331

Diferencia -0,05 0,02 -0,09 -0,03 -0,09

Observada 3,14 3,16 3,13 3,15 3,40

Suficiencia de horarios Esperada 3,86 3,89 3,73 3,76 3,84

Diferencia 0,72 0,73 0,60 0,61 0,44

. , Observada 3,54 3,53 3,36 3,43 3,55

E?J;iss”g:td;?fs'socr‘zz G Esperada 3,58 3,58 3,43 3,55 3,53

Diferencia 0,04 0,05 0,07 0,12 -0,02

Observada 3,55 3,56 3,53 3,57 3,64

Idoneidad de las paradas Esperada 3,65 3,65 3,59 3,63 3,69

Diferencia 0,10 0,09 0,06 0,06 0,05

Observada 3,24 3,24 3,30 3,23 3,43

Relacion calidad / precio Esperada 3,80 3,83 3,68 3,79 3,81

Diferencia 0,56 0,59 0,38 0,56 0,38

Observada 3,48 3,51 3,58 3,55 3,66

Seguridad y control de equipajes Esperada 3,59 3,64 3,61 3,68 3,71

Diferencia 0,11 0,13 0,03 0,13 0,05

Observada 3,01 3,08 3,20 3,11 3,30

Informacion derechos del viajero Esperada 3,25 3,25 3,24 3,29 3,27

Diferencia 0,24 0,17 0,04 0,18 -0,03

Observada 3,24 3,27 3,34 3,30 3,44

Disponibilidad de hojas de reclamaciones | Esperada 3,23 3,23 3,22 3,24 3,24

Diferencia -0,01 -0,04 -0,12 -0,06 -0,20

., Y, ., Observada 3,43 3,45 3,52 3,49 3,62

Inforr'naaon y sefializacién en estacion Esperada 3,59 3,59 3,60 362 3,68
de origen - -

Diferencia 0,16 0,14 0,08 0,13 0,06

., . ., Observada 3,41 3,46 3,49 3,52 3,53

g:gzt;rvauon y limpieza de la estacién de Esperada 3,59 3,60 3,63 3,63 3.66

Diferencia 0,18 0,14 0,14 0,11 0,13

. . ., Observada 3,48 3,50 3,46 3,54 3,57

3::;:;0 Internet (informacidn, reserva y Esperada 345 3,50 3,24 342 3.2

Diferencia -0,03 0,00 -0,22 -0,12 -0,35

Observada 4,85 4,88 4,71 4,84 4,52

gst";gg'sdad CNEETLIL R ICL Esperada 4,91 4,93 4,85 4,91 4,75

Diferencia 0,06 0,05 0,14 0,07 0,23
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viajeros por carretera, competencia de la Administracién General del Estado. Afio 2015. 3



lllineco

2 iNDICES DE ATRIBUTOS SEGUN HABITOS DE VIAJE

Tabla 4. indices de calidad de atributos segtin frecuencia de viaje
Ocasional- 3-5veces 1lvezal 2vecesal 1vezala Diarioo

Atributo Calidad

mente al afio mes mes semana  casi diario

Observada 4,00 4,14 4,06 4,00 3,93 3,85

Puntualidad de salida Esperada 4,52 4,52 4,52 4,54 4,55 4,61

Diferencia 0,52 0,38 0,46 0,54 0,62 0,76

Observada 3,85 3,95 3,82 3,84 3,78 3,63

Puntualidad de llegada Esperada 4,43 4,42 4,39 4,45 4,39 4,38

Diferencia 0,58 0,47 0,57 0,61 0,61 0,75

Observada 3,98 4,03 3,97 3,96 3,91 3,87

Sensacion de seguridad durante el viaje Esperada 4,28 4,33 4,26 4,25 4,20 4,20

Diferencia 0,30 0,30 0,29 0,29 0,29 0,33

Observada 3,71 3,72 3,67 3,62 3,58 3,52

Confort y comodidad del autobus Esperada 4,17 4,21 4,16 4,07 4,09 3,98

Diferencia 0,46 0,49 0,49 0,45 0,51 0,46

Observada 3,59 3,55 3,51 3,50 3,47 3,33

Temperatura interior Esperada 3,72 3,72 3,69 3,68 3,68 3,63

Diferencia 0,13 0,17 0,18 0,18 0,21 0,30

Observada 3,90 3,96 3,89 3,93 3,84 3,81

Amabilidad y correccion del personal Esperada 3,95 4,01 3,96 3,98 3,94 3,96

Diferencia 0,05 0,05 0,07 0,05 0,10 0,15

Observada 3,71 3,77 3,73 3,68 3,65 3,48

Informacion y venta de billetes Esperada 3,80 3,84 3,82 3,82 3,83 3,60

Diferencia 0,09 0,07 0,09 0,14 0,18 0,12

Observada 3,78 3,83 3,72 3,70 3,59 3,49

Calidad de los vehiculos Esperada 3,88 3,96 3,87 3,86 3,78 3,74

Diferencia 0,10 0,13 0,15 0,16 0,19 0,25

Observada 3,86 3,92 3,83 3,80 3,74 3,63

Limpieza interior y exterior del autobus Esperada 3,94 4,01 3,93 3,88 3,87 3,81

Diferencia 0,08 0,09 0,10 0,08 0,13 0,18

X . . ) Observada 3,32 3,32 3,27 3,30 3,20 3,27

::znaones. bebidas, prensa, auriculares, Esperada 3,28 3,27 327 3,28 3,23 3,20

Diferencia -0,04 -0,05 0,00 -0,02 0,03 -0,07

Observada 3,36 3,39 3,24 3,20 3,05 2,83

Suficiencia de horarios Esperada 3,77 3,84 3,84 3,86 3,87 3,92

Diferencia 0,41 0,45 0,60 0,66 0,82 1,09

. , Observada 3,53 3,61 3,48 3,47 3,45 3,51

Correspondencia con otras lineas y Esperada 3,54 3,59 3,53 3,56 3,53 361
modos de transporte - -

Diferencia 0,01 -0,02 0,05 0,09 0,08 0,10

Observada 3,56 3,59 3,50 3,55 3,54 3,61

Idoneidad de las paradas Esperada 3,60 3,65 3,64 3,63 3,66 3,72

Diferencia 0,04 0,06 0,14 0,08 0,12 0,11

Observada 3,40 3,41 3,31 3,30 3,25 2,97

Relacidn calidad / precio Esperada 3,85 3,85 3,85 3,80 3,78 3,70

Diferencia 0,45 0,44 0,54 0,50 0,53 0,73

Observada 3,57 3,56 3,48 3,50 3,46 3,47

Seguridad y control de equipajes Esperada 3,68 3,72 3,66 3,67 3,64 3,45

Diferencia 0,11 0,16 0,18 0,17 0,18 -0,02

Observada 3,13 3,14 3,11 3,09 3,06 2,97

Informacion derechos del viajero Esperada 3,25 3,26 3,25 3,26 3,26 3,25

Diferencia 0,12 0,12 0,14 0,17 0,20 0,28

Observada 3,33 3,34 3,31 3,30 3,27 3,15

Disponibilidad de hojas de reclamaciones | Esperada 3,22 3,22 3,23 3,25 3,24 3,24

Diferencia -0,11 -0,12 -0,08 -0,05 -0,03 0,09

., L, L, Observada 3,53 3,57 3,53 3,46 3,40 3,31

Idn;%rrr;;aezlon y sefializacién en estacién Esperada 361 3,66 3,64 3,59 3,59 353

Diferencia 0,08 0,09 0,11 0,13 0,19 0,22

., L L, Observada 3,52 3,51 3,43 3,42 3,41 3,38

g;;s;rvaaon y limpieza de la estacién de Esperada 362 3,65 3,60 3,59 3,60 3,57

Diferencia 0,10 0,14 0,17 0,17 0,19 0,19

. inf ., Observada 3,60 3,61 3,58 3,50 3,43 3,24

32:::)'0 Internet (informacion, reserva y Esperada 3,46 351 352 3,47 3,39 3,28

Diferencia -0,14 -0,10 -0,06 -0,03 -0,04 0,04

Observada 4,80 4,80 4,84 4,82 4,83 4,82

gjt'zgg'sdad CEREL R LI Esperada 4,89 4,88 4,91 4,90 4,91 4,90

Diferencia 0,09 0,08 0,07 0,08 0,08 0,08
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Tabla 5. indices de calidad de atributos segtin motivo de viaje

Calidad Trabajo Estudios Médico Ocio ‘ Gest.u?nes
/Visita

Observada 3,95 3,93 3,97 4,08 4,00 3,96
Puntualidad de salida Esperada 4,60 4,56 4,50 4,55 4,50 4,42
Diferencia 0,65 0,63 0,53 0,47 0,50 0,46
Observada 3,74 3,73 3,83 3,88 3,83 3,87
Puntualidad de llegada Esperada 4,42 4,42 4,33 4,43 4,39 4,30
Diferencia 0,68 0,69 0,50 0,55 0,56 0,43
Observada 3,90 3,90 3,98 4,00 3,98 4,06
Sensacion de seguridad durante el viaje Esperada 4,25 4,16 4,31 4,28 4,28 4,38
Diferencia 0,35 0,26 0,33 0,28 0,30 0,32
Observada 3,54 3,57 3,73 3,69 3,70 3,78
Confort y comodidad del autobus Esperada 4,02 4,03 4,17 4,19 4,16 4,16
Diferencia 0,48 0,46 0,44 0,50 0,46 0,38
Observada 3,39 3,40 3,60 3,56 3,56 3,52
Temperatura interior Esperada 3,65 3,63 3,74 3,73 3,71 3,66
Diferencia 0,26 0,23 0,14 0,17 0,15 0,14
Observada 3,85 3,81 4,04 3,93 3,90 3,95
Amabilidad y correccion del personal Esperada 3,95 3,91 4,10 3,98 3,98 4,05
Diferencia 0,10 0,10 0,06 0,05 0,08 0,10
Observada 3,54 3,60 3,70 3,77 3,72 3,69
Informacion y venta de billetes Esperada 3,67 3,71 3,82 3,86 3,82 3,78
Diferencia 0,13 0,11 0,12 0,09 0,10 0,09
Observada 3,58 3,61 3,73 3,79 3,71 3,76
Calidad de los vehiculos Esperada 3,81 3,76 3,86 3,92 3,87 3,88
Diferencia 0,23 0,15 0,13 0,13 0,16 0,12
Observada 3,71 3,73 3,93 3,87 3,82 3,88
Limpieza interior y exterior del autobus Esperada 3,86 3,84 3,99 3,97 3,92 3,98
Diferencia 0,15 0,11 0,06 0,10 0,10 0,10
. . bebid icul Observada 3,30 3,23 3,21 3,28 3,33 3,22
::zncmnes. ebidas, prensa, auriculares, Esperada 322 323 301 327 328 3.29
Diferencia -0,08 0,00 0,00 -0,01 -0,05 0,07
Observada 3,04 3,08 3,01 3,35 3,23 3,16
Suficiencia de horarios Esperada 3,87 3,90 3,82 3,83 3,81 3,82
Diferencia 0,83 0,82 0,81 0,48 0,58 0,66
. , Observada 3,55 3,51 3,30 3,56 3,49 3,47
ﬁ:;;is‘spg:fg;cs':;r‘iz CHE SIS Esperada 3,60 3,57 3,44 3,58 3,52 3,55
Diferencia 0,05 0,06 0,14 0,02 0,03 0,08
Observada 3,56 3,59 3,50 3,58 3,54 3,68
Idoneidad de las paradas Esperada 3,66 3,66 3,58 3,64 3,65 3,58
Diferencia 0,10 0,07 0,08 0,06 0,11 -0,10
Observada 3,13 3,16 3,28 3,42 3,31 3,29
Relacién calidad / precio Esperada 3,74 3,79 3,69 3,88 3,82 3,67
Diferencia 0,61 0,63 0,41 0,46 0,51 0,38
Observada 3,49 3,48 3,56 3,54 3,54 3,58
Seguridad y control de equipajes Esperada 3,53 3,59 3,55 3,70 3,69 3,65
Diferencia 0,04 0,11 -0,01 0,16 0,15 0,07
Observada 3,00 3,06 3,13 3,11 3,13 3,08
Informacion derechos del viajero Esperada 3,25 3,25 3,20 3,28 3,25 3,34
Diferencia 0,25 0,19 0,07 0,17 0,12 0,26
Observada 3,22 3,24 3,41 3,31 3,30 3,25
Disponibilidad de hojas de reclamaciones | Esperada 3,24 3,22 3,24 3,23 3,23 3,27
Diferencia 0,02 -0,02 -0,17 -0,08 -0,07 0,02
., L, L, Observada 3,38 3,41 3,51 3,53 3,51 3,54
Idn;(;rrr;;aeilon y sefializacién en estacion Esperada 357 3.56 3.65 3.64 361 3.60
Diferencia 0,19 0,15 0,14 0,11 0,10 0,15
., L ., Observada 3,38 3,41 3,50 3,48 3,51 3,47
gzgzrvauon y limpieza de la estacion de Esperada 3,57 3,56 3,67 362 3,64 3,63
Diferencia 0,19 0,15 0,17 0,14 0,13 0,16
. inf ., Observada 3,41 3,42 3,49 3,58 3,56 3,39
\Slz;\;;c)lo Internet (informacion, reservay Esperada 339 3.44 325 352 341 328
Diferencia -0,02 0,02 -0,24 -0,06 -0,15 -0,11
Observada 4,83 4,88 4,64 4,77 4,82 4,86
gjt'zgg'sdad CEREL R LI Esperada 4,90 4,93 4,82 4,88 4,90 4,93
Diferencia 0,07 0,05 0,18 0,11 0,08 0,07
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Tabla 6. indices de calidad de atributos segtin lugar de compra del billete

Atributo Calidad Taquilla Teléfono Internet Age.nclla En eI'
de viajes autobus

Observada 3,98 4,08 4,09 4,15 3,80

Puntualidad de salida Esperada 4,57 4,52 4,50 4,50 4,52

Diferencia 0,59 0,44 0,41 0,35 0,72

Observada 3,79 3,86 3,87 4,07 3,71

Puntualidad de llegada Esperada 4,41 4,46 4,44 4,48 4,35

Diferencia 0,62 0,60 0,57 0,41 0,64

Observada 3,94 4,08 4,03 4,07 3,83

Sensacion de seguridad durante el viaje Esperada 4,25 4,32 4,26 4,37 4,21

Diferencia 0,31 0,24 0,23 0,30 0,38

Observada 3,61 3,68 3,67 3,85 3,70

Confort y comodidad del autobus Esperada 4,07 4,20 4,21 4,31 4,12

Diferencia 0,46 0,52 0,54 0,46 0,42

Observada 3,47 3,53 3,49 3,69 3,58

Temperatura interior Esperada 3,68 3,69 3,69 3,83 3,70

Diferencia 0,21 0,16 0,20 0,14 0,12

Observada 3,88 3,94 3,93 3,94 3,82

Amabilidad y correccion del personal Esperada 3,97 3,98 3,95 4,03 3,95

Diferencia 0,09 0,04 0,02 0,09 0,13

Observada 3,65 3,66 3,80 3,76 3,51

Informacion y venta de billetes Esperada 3,76 3,80 3,84 3,77 3,68

Diferencia 0,11 0,14 0,04 0,01 0,17

Observada 3,64 3,80 3,79 3,90 3,63

Calidad de los vehiculos Esperada 3,83 3,92 3,91 3,99 3,81

Diferencia 0,19 0,12 0,12 0,09 0,18

Observada 3,77 3,94 3,87 3,93 3,76

Limpieza interior y exterior del autobus Esperada 3,89 4,02 3,95 4,01 3,87

Diferencia 0,12 0,08 0,08 0,08 0,11

Atenciones: bebidas, prensa, auriculares, Observada 3,26 3,50 3,37 3,44 3,17

i ! ! " | Esperada 3,22 3,46 3,33 3,38 3,24

Diferencia -0,04 -0,04 -0,04 -0,06 0,07

Observada 3,13 3,29 3,44 3,42 2,83

Suficiencia de horarios Esperada 3,84 3,85 3,87 3,71 3,86

Diferencia 0,71 0,56 0,43 0,29 1,03

X 3 Observada 3,51 3,74 3,62 3,56 3,32

Cm°ggissp§:td;?]°s'socr‘:2 G Esperada 3,56 3,68 3,61 3,58 3,49

Diferencia 0,05 -0,06 -0,01 0,02 0,17

Observada 3,56 3,65 3,58 3,64 3,51

Idoneidad de las paradas Esperada 3,66 3,69 3,63 3,63 3,65

Diferencia 0,10 0,04 0,05 -0,01 0,14

Observada 3,21 3,42 3,47 3,58 3,12

Relacion calidad / precio Esperada 3,76 3,85 3,95 3,89 3,73

Diferencia 0,55 0,43 0,48 0,31 0,61

Observada 3,51 3,55 3,53 3,65 3,48

Seguridad y control de equipajes Esperada 3,62 3,69 3,71 3,85 3,49

Diferencia 0,11 0,14 0,18 0,20 0,01

Observada 3,06 3,18 3,16 3,21 3,03

Informacion derechos del viajero Esperada 3,25 3,31 3,28 3,34 3,23

Diferencia 0,19 0,13 0,12 0,13 0,20

Observada 3,26 3,34 3,34 3,52 3,20

Disponibilidad de hojas de reclamaciones | Esperada 3,23 3,29 3,25 3,31 3,22

Diferencia -0,03 -0,05 -0,09 -0,21 0,02

., o, ., Observada 3,46 3,55 3,54 3,60 3,27

Inforr'nauon y sefializacién en estacion Esperada 3.60 362 363 3.68 353
de origen . -

Diferencia 0,14 0,07 0,09 0,08 0,26

. . ., Observada 3,46 3,61 3,48 3,47 3,28

g:\ig:‘rvaqon y limpieza de la estacion de Esperada 3,61 3,73 3,61 3,58 351

Diferencia 0,15 0,12 0,13 0,11 0,23

. inf ., Observada 3,41 3,50 3,72 3,59 3,25

3:;\;:;0 Internet (informacidn, reserva 'y Esperada 334 353 379 338 323

Diferencia -0,07 0,03 0,07 -0,21 -0,02

Observada 4,82 4,58 4,85 4,61 4,83

gst";gg'sdad CNEETLIL R ICL Esperada 4,90 4,78 4,92 4,81 4,91

Diferencia 0,08 0,20 0,07 0,20 0,08
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Tabla 7. indices de calidad de atributos segtin tipo de billete

Atributo Calidad Sencillo  IdayVuelta Multiviaje | . ~P°"°

Transportes

Observada 3,99 4,04 3,98 3,87

Puntualidad de salida Esperada 4,53 4,53 4,64 4,61

Diferencia 0,54 0,49 0,66 0,74

Observada 3,82 3,85 3,76 3,63

Puntualidad de llegada Esperada 4,39 4,45 4,35 4,39

Diferencia 0,57 0,60 0,59 0,76

Observada 3,95 4,00 3,85 3,85

Sensacion de seguridad durante el viaje Esperada 4,25 4,29 4,09 4,19

Diferencia 0,30 0,29 0,24 0,34

Observada 3,68 3,65 3,56 3,46

Confort y comodidad del autobus Esperada 4,13 4,16 3,96 3,95

Diferencia 0,45 0,51 0,40 0,49

Observada 3,55 3,51 3,43 3,28

Temperatura interior Esperada 3,69 3,71 3,67 3,62

Diferencia 0,14 0,20 0,24 0,34

Observada 3,89 3,91 3,83 3,81

Amabilidad y correccion del personal Esperada 3,96 3,98 3,94 3,94

Diferencia 0,07 0,07 0,11 0,13

Observada 3,67 3,75 3,53 3,43

Informacion y venta de billetes Esperada 3,80 3,85 3,79 3,52

Diferencia 0,13 0,10 0,26 0,09

Observada 3,72 3,74 3,59 3,44

Calidad de los vehiculos Esperada 3,85 3,89 3,73 3,72

Diferencia 0,13 0,15 0,14 0,28

Observada 3,82 3,84 3,61 3,60

Limpieza interior y exterior del autobus Esperada 3,92 3,94 3,75 3,78

Diferencia 0,10 0,10 0,14 0,18

. . bebid icul Observada 3,26 3,30 3,49 3,32

gfan|ones. ebidas, prensa, auriculares, Esperada 326 3,28 322 3,19

Diferencia 0,00 -0,02 -0,27 -0,13

Observada 3,14 3,35 3,22 2,86

Suficiencia de horarios Esperada 3,81 3,85 4,02 3,93

Diferencia 0,67 0,50 0,80 1,07

X 3 Observada 3,44 3,60 3,62 3,56

Cm°ggissp§:td;?]°s'socr‘:2 G Esperada 3,53 3,58 3,61 3,63

Diferencia 0,09 -0,02 -0,01 0,07

Observada 3,51 3,60 3,49 3,63

Idoneidad de las paradas Esperada 3,62 3,66 3,59 3,74

Diferencia 0,11 0,06 0,10 0,11

Observada 3,30 3,33 3,13 2,98

Relacion calidad / precio Esperada 3,79 3,86 3,78 3,70

Diferencia 0,49 0,53 0,65 0,72

Observada 3,52 3,54 3,45 3,44

Seguridad y control de equipajes Esperada 3,65 3,69 3,50 3,42

Diferencia 0,13 0,15 0,05 -0,02

Observada 3,07 3,11 3,09 3,02

Informacion derechos del viajero Esperada 3,24 3,27 3,18 3,26

Diferencia 0,17 0,16 0,09 0,24

Observada 3,26 3,33 3,21 3,19

Disponibilidad de hojas de reclamaciones | Esperada 3,22 3,26 3,15 3,24

Diferencia -0,04 -0,07 -0,06 0,05

., o, ., Observada 3,45 3,54 3,42 3,32

Inforr'naaon y sefializacion en estacion Esperada 3,59 3,64 3,58 3,54
de origen . -

Diferencia 0,14 0,10 0,16 0,22

., L L, Observada 3,45 3,48 3,44 3,37

g:\ig:‘rvaqon y limpieza de la estacion de Esperada 3,61 362 3,60 3,56

Diferencia 0,16 0,14 0,16 0,19

. inf L, Observada 3,50 3,57 3,19 3,26

3:;\;:;0 Internet (informacidn, reserva y Esperada 341 353 323 3,29

Diferencia -0,09 -0,04 0,04 0,03

Observada 4,82 4,80 4,86 4,82

Comocﬁdad en la subida y bajada del Esperada 4,90 4,89 4,93 4,89
autobus - -

Diferencia 0,08 0,09 0,07 0,07
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