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Realitzacié d’enquestes als usuaris dels serveis d’autobls de Lleida per obtenir l’anomenat index de Satisfaccié del Client (ISC), que mesura la
qgualitat percebuda pels usuaris tenint en compte el grau de satisfaccié que declaren i la importancia que atorguen als diferents aspectes del servei.

La recollida d’informacié s’ha dut a terme mitjangant entrevistes personals administrant un qliestionari préviament estructurat. La realitzacié de les
entrevistes s’ha fet a la xarxa d’autobus, a clients mentre feien Us de la prestacidé de servei de manera que es pogués recollir informacié sobre el

nivell de satisfaccié dels diferents aspectes del servei.
El treball de camp de 'estudi s’ha fet durant els dies del 15, 16, 17, 20, 21, 22, 23, 24, 27 i 28 d’octubre de 2025, d’acord amb la planificacié acordada

amb el client. La mostra total de ’estudi és de 800 entrevistes.

La distribucio per linies és la seglient:
Viatgers Octubre 2025 Mostra de l'estudi Marge d'error

Nombre % Entrevistes % *%
L1 - INTERIOR 55.710 7,05% 80 10,00% 11,18
L2 - RONDA- HOSPITALS 68.104 8,61% 80 10,00% 1,18
L3 - EXTERIOR- HOSPITALS 52.071 6,59% 80 10,00% 11,18
L4 - PARDINYES- MARIOLA 69.677 8,81% 80 10,00% 11,18
L5 - CAPPONT- A. DE VILANOVA 54,741 6,92% 80 10,00% 11,18
L6 - MERCAT BORDETA- A. DE VILANOVA 113.483 14,35% 100 12,50% 10,00
L7 - COSTA MAGRANERS -AV. ST. PERE - SECA 245117 31,00% 100 12,50% 10,00
L8 - BALAFIA- CLOT-CENTRE 31.065 3,93% 42 5,25% 15,43
L9 - POLIGONS 6.818 0,86% 39 4,88% 16,01
L10 - C. GRAN DE LLiVIA- CAPARRELLA 31.255 3,95% 39 4,88% 16,01
L20 - RONDA 62.573 7,91% 80 10,00% 1,18
TOTAL 790.614 100,00% 800 100,00% 3,54
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L’error mostral és de + 3,54 per al total de la mostra, segons la formula per a universos finits i per a un nivell de confianca del 95% i p=q=50%.

Els resultats s’han ponderat d’acord a la distribucié real dels viatgers per linies, per trams horaris i per titols de transport, segons el nombre de

viatgers del mes d’octubre [xifres obtingudes del sistema de validacid].

TOTAL
Linia
L1

L2

L3

L4

L5

L6

L7

L8

L9
L10
L20

Viatgers
790.614

55.710
68.104
52.071
69.677
54.741
113.483
245.117
31.065
6.818
31.255
62.573

%
100,0%

7,0%
8,6%
6,6%
8,8%
6,9%
14,4%
31,0%
3,9%
0,9%
4,0%
7,9%

TOTAL

Hora

06:00 - 08:00
08:00 - 09:00
09:00 - 10:00
10:00 - 11:00
11:00-12:00
12:00-13:00
13:00 - 14:00
14:00 - 15:00
15:00 - 16:00
16:00-17:00
17:00 - 18:00
18:00 - 19:00
19:00 - 20:00
20:00 - 23:00

Viatgers
790.614

57.804
79.224
48.236
47.304
51.223
52.962
57.521
72.500
59.469
53.861
59.700
48.935
45.132
56.743

%
100,0%

7,3%
10,0%
6,1%
6,0%
6,5%
6,7%
7,3%
9,2%
7,5%
6,8%
7,6%
6,2%
5,7%
7,2%
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TOTAL

Titol de transport
BITLLET SENZILL

JUBILATS

ESTUDIANTS + T-JOVE ESCOLAR

ATM + ALTRES

Viatgers
790.614

119.646
191.398

58.285
421.285

%
100,0%

15,1%
24,2%

7,4%
49,2%
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1. IMPORTANCIA DELS ATRIBUTS DEL SERVEI

Per valorar la importancia dels atributs, els usuaris valoren cadascun d’ells com a molt important, bastant important, amb alguna importancia o
els menys importants:

Importancia dels atributs del servei (%)

Puntualitat de pas 19,3 12,1 3,1
Frequencia de pas 27,1 194 04
Seguretat en la conduccié durant el trajecte 24,5 21,5 1,8
Horaris de funcionament del servei 38,0 5,0
Neteja dels autobusos 25,8 3,8
Recorreguts adequats 22,0 3,4
Tracte del personal 33,9 19,6
Comoditat dels autobusos 19,0 17,0 3,0
Informacio d'horaris 18,1 11
Informacié de recorreguts 27,6 2,5
Facilitat per la compra de titols de transport 29,4 13,6 3,3
Que les parades siguin comodes 38,4 14,4
Temperatura adequada per a cada época de I'any 39,5 21,5 6,1
No sorolls molestos durant el viatge 26,6 36,3 10,6
® Molta importancia Bastant importancia Alguna importancia Menys importancia
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A més, es demana els 3 atributs més importants:

Els tres aspectes més importants (%)

Puntualitat de pas 50,1
Comoditat dels autobusos

Freqiiencia de pas

Seguretat en la conduccié durant el trajecte
Facilitat per la compra de titols de transport
Recorreguts adequats

Informacié d’horaris

Neteja dels autobusos

Temperatura adequada per a cada epoca de I'any
Horaris de funcionament del servei

No sorolls molestos durant el viatge

Que les parades siguin comodes

Tracte del personal

Informacio de recorreguts
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Amb les respostes anteriors, es construeix un index assignant un valor d’importancia a cada atribut per cada individu i que ens permetra fer una
comparaciéo numerica amb els index de satisfaccio:

Els menys importants: 12

Alguna importancia: 50
Bastant importants: 75
Molt importants: 90

Els 3 més importants: 100

Puntualitat de pas

Freqliencia de pas

Seguretat en la conduccid durant el trajecte
Horaris de funcionament del servei

Neteja dels autobusos

Recorreguts adequats

Tracte del personal

Comoditat dels autobusos

Informacié d'horaris

Informacio de recorreguts

Facilitat per la compra de titols de transport
Que les parades siguin comodes
Temperatura adequada per a cada eépoca de l'any
No sorolls molestos durant el viatge
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84,9
81,8
79,8
66,5
72,2
75,2
58,1
82,1
77,1
71,5
80,8
59,7
71,8
64,2
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2. SATISFACCIO DEL SERVEI

SATISFACCIO EN ELS ATRIBUTS DEL SERVEI:

Els usuaris valoren cada atribut en una escala de 1 a 10.

Satisfaccio en els atributs del servei (%)

Mitjana

Puntualitat de pas 39,5 -
Frequiéncia de pas 29,4 -,1
Seguretat en la conducci6 durant el trajecte 33,9 -3
Horaris de funcionament del servei 29,6 -5
Neteja dels autobusos 47,0 -
Recorreguts adequats 42,3 -
Tracte del personal 55,1 .1
Comoditat dels autobusos 29,9 -3,9
Informacié d’horaris 29,0 -5
Informacio de recorreguts 22,0 -4
Facilitat per la compra de titols de transport 14,8 _ 7,8
Que les parades siguin comodes K] _ 6,0
Temperatura adequada per a cada e€poca 36,6 -3
No sorolls molestos durant el viatge 31,1 -4,9

m Excelent (9-10) m Notable (7-8) m Aprovat (5-6) Suspes (0-4)
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IMPORTANCIA VS SATISFACCIO

Funtualitat de pas

Al grafic que es presenta a continuacio

. . Fregleéncia de pas
inclou de manera comparativa les dades 9 i

d’importancia i satisfacci6 de les Seguretat en la conduccié durant el trajecte
diferents variables. Per homogeneitzar la .
comparacido de resultats, totes dues Horaris de funcionament del servei

escales han estat extrapolades a un

valor en base 100. Meteja dels autobusos

o Recorreguts adequats
En la pagina seglient es presenten de .

forma grafica els resultats d’importancia Tracte del personal 58,1
i satisfaccié projectats en un doble que . i
ens permet analitzar el nivell assolit per Comoditat dels autobusos
ca.da var!abl.e glml{ltanla.rpent en termes Informacié d'horaris
d’importancia i satisfaccio. i

Informacid de recorreguts

Facilitat per la compra de titols de transport 66,7
Que les parades siguin cémodes 59,7

Temperatura adequada per a cada época

MNo sorolls molestos durant el viatge 64,2

— IMPORTANCIA
—— SATISFACCIO
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\
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85,0 o
> !
m 6 1  Puntualitat de pas
13 . | 1 2 Freqléncia de pas
3 3 Seguretat en la conduccio durant el trajecte
o 80,0 A I o W, 4  Horaris de funcionament del servei
8 n 1 5 Neteja dels autobusos
E """""""""""""" 14 B LR | |- 6 Recorreguts adequats
l":’ [ | u B 7  Tracte (#el personal
< 750 : 8  Comoditat dels autobusos
9 Informacié d’horaris
10 Informacio de recorreguts
12 11 Facilitat per la compra de titols de transport
m 12 Que les parades siguin comodes
70,0 13 Temperatura adequada per a cada época de I'any
11 14  Abseéncia de sorolls molestos durant el viatge
H
65,0
60,0

55,0 65,0 75,0 85,0
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3. VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

Satisfaccio global del servei (%)

W Suspes
m Aprovat
m Notable

Excelent

Mitjana: 7,71
(escala 1-10)
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4. INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT (ISC)

L’index ISC es construeix ponderant el valor de la satisfaccié segons la importancia que té la variable en qliestio.

ISC de cada atribut ISC de cada individu ISC global
$ ¥
1yl 1yl 8
X R IS¢
ISC..= O — [5C = A I |
0 ’ t i A
Y'w/ YW ISC =
n " -
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INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT (ISC) EN CADA ATRIBUT

INDEX DE SATISFACCIO EN ATRIBUTS

100

84,5

83,5
82,1
80,7
80,1
79,8
77,7

Tracte del personal
Neteja dels autobusos
Recorreguts adequats
Temperatura adequada per a cada época de...
Puntualitat de pas
Seguretat en la conduccié durant el trajecte
Horaris de funcionament del servei
Informacié d’horaris 77,5
Freqliiéncia de pas 77,4
No sorolls molestos durant el viatge 76,6
Informacio de recorreguts 76,2

Comoditat dels autobusos 75,5

Comoditat de les parades

Facilitat per la compra de titols de transport

ESTUDI DE SATISFACCIO DELS CLIENTS DEL SERVEI URBA D’AUTOBUSOS DE LLEIDA (ISC 2025) - NOVEMBRE 2025



’, Autobusos
{_- de Lleida,SA

B

SOLBECK CONSULTING S.L.

INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT (ISC) SEGONS CARACTERISTIQUES DEL PASSATGER
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Linia

Geénere

Edat

L1 - INTERIOR
L2 - RONDA- HOSPITALS

L3 - EXTERIOR- HOSPITALS

L4 - PARDINYES- MARIOLA

L5 - CAPPONT- A. DE VILANOVA

L6 - MERCAT BORDETA- A. VILANOVA

L7 - C. MAGRANERS -AV.ST.PERE-SECA
L8 - BALAFIA- CLOT-CENTRE

L9 - POLIGONS

L10 - C. GRAN DE LLIVIA- CAPARRELLA
L20 - RONDA

Masculi

Femeni

<25 anys
25-34 anys
35-44 anys
45-54 anys
55-64 anys
65-74 anys

75+ anys

0 20 40 60 80 100

T 833
e 77,3
e 771
e s
I 77,7
I 77,9
e 674
e s11
I O
e 137
e 79,3

e 770
I 77,3

763
I 75,9
I 77,7
e 78,8
I | 51,5
. 77,6
L 765

Titol de
transport

Frequencia

Motiu del
desplagament

Ocupacio

setmanal

BITLLET SENZILL
JUBILATS
ESTUDIANTS / T-JOVE
ATM i ALTRES

Mestressa de casa
Estudiant

Treballa per compte propi
Treballa per compte d’altri
Parat

Jubilat/pensionista

Fins 4 viatges
5 -9 viatges
10 viatges

11 - 19 viatges

Casa / domicili
Treball

Estudis

Compres

Lleure / oci
Metge / gestions
Altres

20

40

60

80

100
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ATRIBUTS SEGONS IMPORTANCIA | SATISFACCIO: RANKING, DIFERENCIA | “ISC”

Importancia Satisfaccié Gap ISC
index  Ranking Iindex Ranking index  Ranking Iindex Ranking

Puntualitat de pas 84,9 1 80,5 4 4.4 3 80,1 5
Comoditat dels autobusos 82,1 2 76,2 11 5,8 2 75,5 12
Frequéncia de pas 81,8 3 77,7 8 4,1 4 77,4 9
Facilitat per la compra de titols de transport 80,8 4 66,7 14 14,1 1 65,5 14
Seguretat en la conduccio durant el trajecte 79,8 5 79,6 6 0,2 5 79,8 6
Informacié d’horaris 77,1 6 77,7 9 -0,6 6 77,5 8
Recorreguts adequats 75,2 7 82,1 3 -6,9 8 82,1 3
Neteja dels autobusos 72,2 8 82,9 2 -10,7 11 83,5 2
Temperatura adequada per a cada época 71,8 9 80,1 5 -8,3 9 80,7 4
Informaci6 de recorreguts 71,5 10 76,1 12 -4 6 7 76,2 11
Horaris de funcionament del servei 66,5 11 78,1 7 -11,6 12 77,7 7
No sorolls molestos durant el viatge 64,2 12 76,5 10 -12,3 13 76,6 10
Que les parades siguin comodes 59,7 13 70,4 13 -10,7 10 70,5 13
Tracte del personal 58,1 14 85,3 1 -27,2 14 84,5 1

Satisfaccio global del servei: 77,1
Index de satisfaccid (ISC): 77,2
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5. CONEIXEMENT DEL GRUP MOVENTIS

Coneix el grup Moventis? (%) Sap que la companyia d'autobus que esta
utilitzant pertany a aquest grup? (%)
Base=coneixen Moventis

mSi

mNO ,
m S|

ENO
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6. CARACTERISTIQUES DELS PASSATGERS

Dilluns
Dimarts
Dimecres
Dijous

Divendres

DIA (%)

20,0
20,0
20,0
20,0

20,0

INICI - 08:00
08:00 - 09:00
09:00 - 10:00

10:00 - 11:00

11:00 - 12:00
12:00 - 13:00
13:00 - 14:00
14:00 - 15:00
15:00 - 16:00
16:00 - 17:00
17:00 - 18:00
18:00 - 19:00
19:00 - 20:00
20:00 - 23:00
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TiTOL DE TRANSPORT (%) TRAJECTES SIMILARS DILLUNS-
DIVENDRES (%)

10 viatges ‘ 0,4

BITLLET SENZILL
JUBILATS
ESTUDIANTS
T-JOVE ESCOLAR

11 - 19 viatges | 0,6

ATM i ALTRES

53,3 20viatgesimés 0,0

MOTIU DEL DESPLAGAMENT (%)

Casa / domicii [ 150

Treball

Estudis

Compres

Lleure / oci
Metge / gestions

Altres
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Geénere (%) Edat (%)

m Masculi

® Femeni

H < 25anys

H 25-34 anys
m 35-44 anys
H 45-54 anys
H 55-64 anys
H 65-74 anys
m 75+ anys

Mitjana: 40,2

Ocupacio (%)

B Mestressa de casa

B Estudiant

® Treballa per compte propi
® Treballa per compte d’altri
| Parat

® Jubilat/pensionista
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3. RESUM DELS PRINCIPALS RESULTATS
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Valoracio general del servei

l’any 2025 I'index de Satisfaccié del Client (ISC) dels autobusos urbans de Lleida se situa en 77,2 punts, un resultat lleugerament inferior al registrat el 2024 (78,2) perd que manté el servei
dins d’un nivell de satisfaccio alt i estable.

La satisfaccio global amb el servei assoleix 7,7 punts sobre 10, molt propera als 7,9 punts de |'any anterior, cosa que confirma la continuitat d’'una percepcié positiva i la consolidacio del
servei com a opcid de mobilitat urbana valorada per la ciutadania.

Tot i el petit descens en I'index global, la distribucio de valoracions mostra més del 85 % dels usuaris satisfets o molt satisfets.

El 2025 confirma, per tant, la bona reputacio i estabilitat del servei.

Importancia dels atributs del servei
Els aspectes considerats més importants pels usuaris es mantenen estables respecte d’anys anteriors. Destaquen, per aquest ordre:

1. Puntualitat de pas,

2. Freqliencia de pas,

3. Seguretat en la conducci6,
4. Informacié d’horaris,

5. Comoditat dels autobusos.

Aguests atributs continuen configurant el nucli central de la qualitat percebuda i sén els que més determinen la valoracié global del servei. La importancia atorgada a la fiabilitat operativa
(puntualitat i freqiiencia) reforca la necessitat de mantenir i comunicar la regularitat del servei com a factor clau de satisfaccio.

Cal comentar que el nivell d’'importancia dels atributs acostuma a ser la representacié dels principals factors pels que I'usuari mostra preocupacié o una opinio critica.

Satisfaccié amb els atributs del servei
La satisfaccio amb els diferents aspectes del servei presenta una lleugera millora respecte a 2024, amb una mitjana global de 7,8 punts, enfront del 7,7 de I’'any anterior.

Els usuaris mostren una valoracié molt positiva dels elements de confort i seguretat, mentre que els aspectes més vinculats a la infraestructura externa del servei continuen essent els
menys ben valorats.

ESTUDI DE SATISFACCIO DELS CLIENTS DEL SERVEI URBA D’AUTOBUSOS DE LLEIDA (ISC 2025) - NOVEMBRE 2025
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Atributs millor valorats el 2025:

* Neteja dels autobusos,
* Seguretat en la conduccié,
* Informacio de recorreguts.

Aguests elements es mantenen com a punts forts i contribueixen positivament a la imatge de qualitat del servei.

Atributs pitjor valorats el 2025:

* Comoditat de les parades,
* Facilitat per adquirir titols de transport,
* Horaris de funcionament.

Malgrat tot, aquestes valoracions milloren lleugerament respecte a 2024, la qual cosa suggereix un avang progressiu en la percepcié dels aspectes més febles.

Comparativa 2024-2025
Principals variacions:
* ISC:
2024: 78,2 - 2025:77,2
Descens no significatiu d’1 punt.
* Satisfaccio global:
2024:7,9 - 2025: 7,7
Lleuger descens de les valoracions més altes.
* Atributs més ben valorats:
Es mantenen els punts forts historics: neteja, seguretat i informacid.
* Atributs amb qualificacions més baixes:
Es consoliden com a aspectes febles: horaris, comoditat de parades i procés de compra de titols.
* Importancia percebuda:
Es manté practicament idéntica a 2024, reforgant que puntualitat i freqiiéncia sén els eixos principals del servei.
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Conclusions i orientacions estratéegiques
L'any 2025 confirma que el Servei Urba d’Autobusos de Lleida manté un alt nivell de satisfaccié i confianca entre els seus usuaris.

* Les actuacions prioritaries per consolidar i millorar aquests resultats haurien de centrar-se en:

» Reforcgar la puntualitat i la regularitat del servei.Revisar i ajustar freqliencies i horaris per millorar la percepcio de disponibilitat.
* Incrementar la comoditat i funcionalitat de les parades.

* Continuar potenciant la comunicacio i informacié en temps real als usuaris.

En conjunt, el servei tanca el 2025 amb una valoracié excel-lent i estable, demostrant una bona adaptacio a les necessitats de la ciutadania i consolidant-se com a model de transport urba
fiable i proper.
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