
Presentació dels principals resultats

Concessió Manresa - Barcelona

Assessorament t¯cnic a lôATM en lôavaluaci· i el seguiment

del servei dôautobusos Manresa-Olesa-Barcelona



2

ñMonbus- La Hispano Igualadinaòopera el servei dôautobusosentre Manresa i Barcelona des del 17

de desembre de 2016, quan el Tribunal Suprem el va confirmar com a mereixedor de l'adjudicació.

El servei va consistir des dôaleshoresen 44 expedicions dôanadai 44 de tornada en feiner. Tot i que

totes les expedicions formaven part de la mateixa línia L-1492, seôndistingien 4 tipologies:

1) Manresa - Barcelona, directe.

2) Manresa - Ronda Universitat (Barcelona), parant a totes les parades excepte a Abrera.

3) Expedicions parcials entre Olesa de Montserrat i Maria Cristina, amb parada a Abrera.

4) Expedicions parcials entre Olesa de Montserrat i Maria Cristina, sense parada a Abrera.

Historia de la concessió

Recorregut de la línia L-1492 Manresa-Monistrol-Olesa-Barcelona
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Volum de viatgers i de reclamacions (1/2)

UTE Bages Exprés

Evolució de la demanda Manresa - Barcelona

Font: Departament de Territori i Sostenibilitat

La demanda del servei dôautob¼sentre Manresa i Barcelona ha experimentat una lleugera

recuperació en els darrers mesos:

La Hispano Igualadina

Clients 2016 2017 æ% 2018
(provisionals)

æ%

Gener 41.560 47.982 15% 51.804 8%

Febrer 57.899 56.209 -3% 52.414 -7%

Març 64.842 62.793 -3% 55.676 -11%

Abril 63.499 46.944 -26% 56.165 20%

Maig 61.444 60.153 -2% 62.422 4%

Juny 52.316 47.120 -10% 51.490 9%

Juliol 43.827 40.331 -8% 43.129 7%

Agost 16.544 24.205* 46% 23.552 -3%

Setembre 57.904 46.062 -20% 45.244 -2%

Octubre 33.087* 55.288 67% 56.195 2%

Novembre 47.993 57.889 21%

Desembre 46.160 45.506 -1%

Total 587.075 590.482 0,6%
Nota: Valors del 10/2016 inusualment baixos per vaga del servei.

Lôincrementdel 08/2017 coincideix amb un increment de lôoferta.

El 07/2018 sôhadesagregat la línia en tres: regular, e22 i e23.



4

Per la seva part, les queixes i reclamacions varen experimentar un creixement exponencial des del 

canvi dôoperador, passant de les 21 (0,04ă) registrades lôany 2015 a 532 (0,93ă) lôany 2017.

Volum de viatgers i de reclamacions (2/2)

Evolució de les reclamacions mensuals Manresa - Barcelona

Font: Departament de Territori i Sostenibilitat

No obstant, ®s de destacar que la tend¯ncia sôha invertit en el que va de 2018, tornant a valors 

equiparables als de 2016: només 38 reclamacions de gener a maig de 2018.
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El passat 11 de juliol de 2018, el Departament de Territori i

Sostenibilitat va posar en funcionament dos nous busos

Exprés.cat entre Manresa i Barcelona (e22) i entre Olesa i

Barcelona (e23). Dôaquestamanera, la línia L1492 es desdoblà

en dos nous serveis dôaltesprestacions.

En el cas de les comunicacions entre Manresa i Barcelona, el

nou servei exprés e22 duplica les expedicions directes entre les

dues ciutats els dies feiners. Sôestableixentambé noves

expedicions directes entre Olesa de Montserrat i Barcelona,

posant en funcionament el servei exprés e23.

A banda dôaquestsserveis exprés, es segueixen mantenint un

seguit dôexpedicionsque realitzen tot el recorregut entre

Manresa, Monistrol de Montserrat, Olesa de Montserrat i

Barcelona, per tal de garantir una adequada cobertura de la

mobilitat interna entre aquests municipis.

Nous serveis Exprés.cat
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Metodologia



AVALUACIÓ



AVALUACIÓ

Treballs de camp de Febrer, Març i Maig 2018
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Objectius dels treballs de camp

La primera fase de lóestudi es va estructurar sobre un conjunt de treballs de camp amb un doble

objectiu:

1) Avaluar, des del punt de vista dels serveis realment oferts, el compliment dôhoraris,lôestat

exterior dels vehicles i les parades;

2) Estudi de les repercussions sobre els clients i la seva percepció, a partir dôenquestes

personals de qualitat del servei i seguint la tècnica del ñmystery shopperò.

Treballs de camp realitzats - AVALUACIÓ

Campanyes realitzades (en dia feiner i lectiu)

Entre el 13 de febrer i el 15 de març:

- 2 controls horaris de matí;

- 2 controls horaris de tarda;

- 3 jornades dôenquestesISC;

- 9 expedicions de Mystery Shopper;

- 25 parades avaluades.

Entre el 04 i el 11 de maig:

- 1 control horari de matí;

- 1 control horari de tarda;

- 1 jornada dôenquestesISC;

- 8 expedicions de Mystery Shopper.
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Control Horari

En conjunt, sôhandut a terme 3 controls horaris de matí i 3 de tarda, distribuïts aleatòriament.

Sôhanevitat els dies de vagues i la meteorologia ha sigut favorable.

125 Expedicions controlades

Enquestes ISC

Sôhanrealitzat un total de 202 enquestes de satisfacció a clients de la línia Manresa ź

Barcelona, a raó dôunes50 enquestes per jornada.

Aquests treballs sôhandistribuït en quatre localitzacions (Manresa i Barcelona) i al llarg de 4 dies.

202 Enquestes realitzades 3,2%

23,7%

Base: 6 dies a raó de 

88 expedicions diàries

Base: 4 dies a raó de

1.563 validacions en feiner

Treballs de camp realitzats - AVALUACIÓ
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Mystery Shopper

Sôharealitzat 17 inspeccions, a bord dels vehicles, valorant la informació disponible, lôatenci·del

personal, lôestatgeneral dels vehicles, la seva comoditat i el grau dôocupaci·.

Les experiències sôhandut a terme al llarg de tot el dia i en ambdós sentits.

També sôhaposat a proba el Servei dôAtenci·al Client, realitzant una simulació de consulta

telefònica en relació amb a cadascun dels trajectes previstos.

Sôhavalorat rapidesa, amabilitat i veracitat de la informació proporcionada.

Mystery Telefònic 

17 Inspeccions realitzades

16 Trucades realitzades 3,6%

3,9%

Base: 5 dies a raó de 

88 expedicions diàries

Base: 5 dies a raó de 

88 expedicions diàries

Treballs de camp realitzats - AVALUACIÓ



AVALUACIÓ

Principals Resultats
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Expedicions no realitzades (1/2)

Principals resultats - AVALUACIÓ

Els Controls Horaris realitzats durant la primera fase revelen que sôhadeixat de realitzar

algunes de les expedicions previstes.

Expedicions Olesa ź Barcelona controlades  

Total expedicions controlades: 125 Expedicions Olesa ź Barcelona: 13

(23,7% del total de les expedicions diàries)

Aquesta manca de prestació de servei es concentra en el servei Olesa ź Abrera ź Barcelona,

arribant-se a cancel·lar el 69% de les expedicions parcials de reforç.
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Expedicions no realitzades (2/2)

Principals resultats - AVALUACIÓ

Expedicions Olesa-Barcelona que sôhan incomplert (en una o m®s ocasions)


