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Aquest any 2009, ha estat un any marcat per la crisis economica que estem vivint i que
d’alguna forma afecta a les condicions de funcionament del servei i a les percepcions que
tenen els usuaris.

Per tant, tot i que a priori ha estat un any sense grans incidencies en quant al funcionament
del servei, es podria preveure que podria ser un any dificil en quant a valoracions ja que
com hem comentat, I'entorn social no acompanyava.

Doncs bé, com hem pogut observar, en general hi ha hagut una millor percepcié del
funcionament del servei practicament generalitzada en tots els serveis.

Per tant, FGC segueix situant-se com a punt de referéncia dins del sector ferroviari i es
posiciona amb fermesa per encara els nous reptes de futur.

Per continuar amb 'evolucié historica de I'indicador de I'ISC (index de Satisfaccio del Client)
FGC ha encarregat la realitzacié d’'un nou estudi (2009)
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» FGC va encarregar la creacio d'un index de qualitat del servei, perque,
mitjancant les seves variacions en el temps, es pugui detectar en quin
sentit i grau les accions de la Companyia son percebudes pel Client.

= El primer indicador, va ser definit com a I.S.C.-1 '86-CiS. Des d'aleshores
s'han fet 25 mesuraments a la linia (CiS) Barcelona - Valleés i 23 a la linia
(Catalans) Llobregat - Anoia.

= Aquest indicador, la seva metodologia i filosofia, ha sigut adaptat per totes
les empreses de transport de I'ambit metropolita de Barcelona.

» E| present document conté els principals resultats de [I'enquesta
encarregada a Opinometre de I'.S.C.’2009 a les dues linies de FGC.
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» Per tant I'objectiu de I'enquesta consisteix en obtenir:

INFORMACIO DEL VIATGE DEL CLIENT:
« Estacio d'origen.- Estacio de desti.- Edat.- Titol.- Sexe, Tipus de
mobilitat.- Antiguitat com client.

INFORMACIO DEL CLIENT:
« Genere, edat, lloc de naixement, ocupacio)

NIVELLS DE IMPORTANCIA DELS ASPECTES DEL VIATGE

MILLORES (Espontaniament): Percebudes, Desitjades

NIVELLS DE SATISFACCIO DELS ASPECTES
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|, obviament, en l'analisi de resultats es cobriran el objectius de:

ISC DE CADAASPECTE

ISC GLOBAL

PUNTS D’ACTUACIO

EVOLUCIO CRONOLOGICA
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Els aspectes que s’han inclos a I'lSC son el mateixos de sempre:

o Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). e Les parades o estacions sén comodes per esperar.
o Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. e Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

* No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. e Les estacions estan netes i conservades.

¢ Que tot estigui ben indicat, resulti facil. e Lagentamb la qual viatges no €s desagradable.

¢ No hi ha perill que t'agredeixin o bé amainin.

e No hi ha perill d’accidents.

e Els cotxes estan nets i conservats.

e Elviatge resulta entretingut.

e Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de 'any.
e El preu del bitllet és adequat.

e Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments.

e Lainformacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...).

e Lainformacio en els casos d’'incidencies en el servei.

¢ No produeix un soroll amainador. e Nou sistema de venda de hitllets i accés a les estacions.

¢ Hi ha empleats que atenen i vigilen.

o Els empleats son amables.

¢ No s’ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint.
o Triga poc a dur-te a destinacio.

o El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis.
e Acompleix els horaris establerts.

¢ No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle.
o Normalment pots anar assegut.
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Aixi doncs, s'obté de cada client dels FGC:

Wi: COEFICIENT DE LA IMPORTANCIA CONCEDIDA A CADA ASPECTE
Xi : NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

B Podem doncs obtenir un index sobre 100 *), per a un aspecte i un individu
de la mostra analitzada, aplicant a Xi el coeficient Wi com a procés previ a
I'obtencio de I'ISC global, doncs el mateix ha de contemplar-se des de la
perspectiva integrada dels 27 items que el conformen.

B Aixi doncs, I'ISC (a) d'un aspecte és la mitjana de les valoracions a aquest
item donades per tots els viatgers, ponderant cadascuna d'elles segons la
Importancia que li assigna cada individu a aquest item:

Z:: ‘(W(a) x X (a))‘
Z:: (W @) x W (@)
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B Per altra banda, I''SC(n) global de cada individu sera la mitjana de les
valoracions dels items, ponderada per la importancia que aquest
iIndividu dona a cada aspecte.

Za 24‘(W(a) X X (a) x Z(a))‘
Za 24‘(W(a) X Z(a))‘

B L'ISC ¢ global (del col-lectiu) sera, doncs, la mitjana aritmetica dels
ISC(n) de cada individu.

ISC(n) =

B En aquest mesurament s’obtindra I''SC standard, per la seva
comparacio historica i I'ISC optimitzat (Sense els aspectes d'economia)

B Es fala previsio d’'obtenir ISC optimitzat dels dos/tres anteriors
mesuraments a efectes d'obtenir una petita serie historica.
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1. TECNICA.- Entrevista personal al viatger (viatge) de la linia considerada

(Llobregat-Anoia i/o Barcelona-Valles), mitjancant un questionari de caire
guantitatiu i qualitatiu.

2. SELECCIO DE L’'INDIVIDU.- Coneixent I'estructura del col-lectiu de viatges en dia
feiner (i la coneixem per estacio d'origen, espai horari, sentit del tren, etc., per les
dades de 'estudi d'aforaments), s’ha efectuat un mostratge assegurant l'aletorietat

en totes les estacions i andanes per periodes horaris, seleccionant-los de forma
proporcional al seu flux.

Les entrevistes s’han realitzat al llarg del dia en dos torns d’entrevistador (mati i
tarda) per poder enquestar al usuari/client en el temps d’espera a I'estacio. Amb

agquesta metodologia s’ha obtingut la variabilitat en els diferents periodes horaris,
aixi com el seu tipus de mobilitat i tipus de viatger.
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3. UNIVERS.- Es va definir com el composat per tots el viatges de les linies, en
un dia feiner normal.

Univers total: 307.235 viatges / dia feiner
(Aquests viatges sOn equiparats a persones possible objecte d’entrevista)

4. MOSTRA.- La mostra va ésser dissenyada per estimacio, conseqiencia de
la duracio del nou questionari. Vam garantir un minim de 500 per linia. En la
practica la mostra és de 500 per la linia BV i de 500 per la linia LI A. Mostres
gue comporten un error estadistic maxim del 4,37%.

Viatges / dia Mostra Error
feiner Ofertada Mostral
Total Linia LIobregat - Anoia 74.813 500 (+/-) 4,37
Total Linia Barcelona - Vallés 232.422 500 (+/-) 4,38
Total 307.235 1.000 (+/-) 3,09

ISC’2009 FGC
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5. PROCES DE TREBALL DE CAMP.- Un cop seleccionat l'individu, en primer
lloc se li sol-licitava que valorés el nivell d'importancia que per a ell tenia
cadascun dels aspectes Després se li demanava, ja directament, quin era el
seu nivell de satisfaccio per a cadascun dels aspectes del servei que
s'estudien. | com a punt final es demanava la resta de les variables del

guestionari.

6. TRACTAMENT DE LA INFORMACIO.- Abans de I'explotaci6 de les dades
numeriques, s'ha comprovat que la mostra no es desviés gaire dels valors
obtinguts a estudis anteriors quant a sexe i edat. De la mateixa manera, s‘ha
efectuat un seguiment previ a la tabulacié de les dades obtingudes per les
variables definitories:

Sexe i edat, tipus de trajecte (servel),tipus de titol, distribucié per estacions i
distribucié horaria
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7. ELABORACIO DE L’'INFORME

Amb les dades obtingudes de la tabulacié de les enquestes i la creacio d"una
base de dades s’ha utilitzat el programa estadistic SPSS/PC per I'obtencié de
les taules i resultats que es mostren en aquest informe.
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CONTRASTACIO DADES BARCELONA | VALLES
ISC'09 JISC'08 1SC'07 1SC06 I1SC05 ISC04 1SC03 1SC02 ISCOL 1SC00 ISC99 1SC98 ISC98 1SC 97 I1SC96  ISC 94
oct. maig

SEXE % % % % % % % % % % % % % % % %
Home 48 47 47 46 47 48 48 48 47 48 49 50 50 50 50 50
Dona 52 53 53 54 53 52 52 52 53 52 51 50 50 50 50 50
EDAT % % % % % % % % % % % % % % % %
De 8 a 19 anys 15 15 15 16 15 15 15 19 22 21 21 21 18 20 20 21
De 20 a 30 anys 34 39 36 35 39 38 38 39 38 41 40 37 42 38 40 38
De 31 a 45 anys 30 29 30 31 29 28 28 25 23 22 22 22 24 22 22 22
Més de 45 anys 21 17 19 20 18 19 19 17 17 16 19 20 20 20 18 19
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % % % % % % % % %
Treball 54 54 49 59 57 48 59 52 51 49 47 44 52 45 43 49
Estudi 23 25 31 27 26 31 28 32 31 37 38 36 29 36 38 34
Altres 23 21 20 14 17 21 13 16 18 14 15 20 19 19 19 17
SERVEIY % % % % % % % % % % % % % % % %
Servei Urba 44 46 46 49 44 49 51 49 49 50 49 49 49 50 49 53
Metro del Vallés 56 54 54 51 56 51 49 51 51 50 51 51 51 50 51 47
TIPUS DE TITOL % % % % % % % % % % % % % % % %
Bitllet 3 6 6 6 8 9 6 6 7 10 11 13 13 14 14 14
Abonament 5 3 5 4 3 2 2 3 4 21 21 19 19 20 25 26
Targeta FGC 0 0 0 0 1 1 -- -- * 40 37 33 42 43 40 40
Targeta no FGC 91 90 88 90 87 87 88 87 85 25 27 28 21 20 21 20
Altres 1 1 1 0 1 1 3 4 4 4 4 7 5 3 * *
Basis: (500) | (500) (500) (500) (500) (500) (451) (499) (537) (433) (421) (422) (432) (407) (501) (477)
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CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT - ANOIA
ISC'09]1SC08 1SC07 ISC'06 ISC05 1SC04 1SC03 1SC02 ISCOL 1SC00 I1SC99 I1SC'98 ISC98 ISC 97 1SC96  ISC ‘94
oct. maig
SEXE % % % % % % % % % % % % % % % %
Home 45 46 46 46 47 47 47 47 47 49 49 50 48 51 51 48
Dona 55 54 54 54 53 53 53 53 53 51 51 50 52 49 49 52
EDAT % % % % % % % % % % % % % % % %
De 8 a 19 anys 14 16 17 16 15 16 16 17 17 18 18 17 16 18 17 17
De 20 a 30 anys 35 34 35 32 34 34 34 37 37 42 34 34 37 34 34 35
De 31 a 45 anys 30 31 29 32 29 29 29 25 25 28 28 27 27 26 27 25
Més de 45 anys 21 19 19 20 22 21 21 21 21 20 20 22 20 22 23 24
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % % % % % % % % %
Treball 54 51 57 55 52 53 64 62 62 58 59 55 56 51 52 56
Estudi 17 19 15 15 16 20 18 19 19 22 20 21 23 20 17 20
Altres 29 30 28 30 32 27 18 19 19 19 21 24 21 29 31 24
SERVEI % % % % % % % % % % % % % % % %
Servei Suburba 80 76 74 75 75 74 87 82 82 83 83 83 87 79 78 59
Rodalia (1) 20 24 26 25 25 26 13 18 18 17 17 17 13 21 22 20
Regional -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- 21
TIPUS DE TITOL % % % % % % % % % % % % % % % %
Bitllet 7 10 10 8 10 9 6 7 9 18 22 24 22 28 29 32
Abonament 5 5 6 7 1 1 1 1 3 6 6
Targeta FGC 1 2 2 1 3 2 3 7 10 26 28 72 73 70 69 67
Targeta no FGC 86 82 81 83 85 85 84 81 75 46 40
Altres 1 1 1 1 1 3 5 4 3 4 5 4 5 2 2 1
Basis: (500) f (500) (500) (500) (500) (500) (451) (502) (435) (512) (456) (444) (445) (324) (355) (653)
(1) El concepte Rodalia ha variat al llarg del temps. Des de 1996 la frontera es a Olesa
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CONTRASTACIO DADES BARCELONA | VALLES Distribucio de les 500 entrevistes
Mostramm Mostra real | Mostra Tedrica
1,Pl, Catalunya 106 106 16,Baixador Vallvidrera 2 2
2,Provenca 69 69 17,Les Planes 3 2
3,Gracia 24 26 18,La Floresta 3 3
4,St, Gervasi 7 8 19,Valldoreix 10 9
5,Muntaner 25 26 20,St,Cugat 32 32
6,Bonanova 8 9 21,Mirasol 4 4
7,Tres Torres 11 12 22,Hospital General 5 4
8,Sarria 31 30 23,Rubi 18 17
9,Reina Elisenda 9 9 24.Les Fonts 4 3
10,Placa Molina 3 3 25,Terrassa 19 19
11,Padua 7 7 26,St,Joan 11 10
12,Putxet 14 14 27,Bellaterra 5 5
13,Tibidabo 16 16 28,Univ. Autonoma 23 22
14,Peu Funicular 3 3 29,St, Quirze 6 6
15,Vallvidrera Superior 3 3 30,Sabadell Estacio 5 6
31,Sabadell Rambla 14 14
CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT - ANOIA Distribucio de les 500 entrevistes
Mostra Mostra Mostra | Mostra Mostra | Mostra
ponder | Teorica ponder | Teorica ponder | Teorica
1,Pl,Espanya 112 112 14,Can Ros 10 10 27,Manresa Viladordis 1 1
2,Magoria 15 15 15,Quatre Camins 4 4 28,Manresa Alta 2 2
3,lldefons Cerda 29 30 16,Palleja 5 6 29,Manresa Baixador 4 4
3,5 Europa Fira 20 20 17,St Andreu de la B. 13 13 30,St Esteve Sesr. 2 2
4,Gornal 16 16 18,Palau 6 6 31,La Beguda 0 0
5,St,Josep 19 19 19,Martorell Vila 2 1 32,Can Parellada 0 0
6,L'Hospitalet 53 53 19,5 Martorell Central 6 5 33,Masquefa 3 3
7,Almeda 29 29 20,Martorell Enllac 8 9 34,Piera 5 5
8,Cornella 25 25 21,Abrera 3 3 35,Vallbona 1 1
9,Sant Boi a7 47 22,0lesa de Montserrat 8 8 36,Capellades 1 1
10,Moli Nou 17 17 Esparreguera 1 1 37,Pobla de Claramunt 1 1
11,Colonia Guell 1 1 23,Aeri Montserrat 0 1 38,Vilanova del Cami 1 1
12,Sta, Coloma Cerv. 4 4 24, Monistrol 4 3 39,Igualada 6 6
13,St, Vicenc d Horts 13 13 25,Castellbell i Vilar 0 0
26,St Vicenc Castellg. 3 3
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BVJ
0,87
0,85
0,85
0,83
0,81
0,81
0,79
0,78
0,76
0,76
0,75
0,74
0,73
0,73
0,72
0,71
0,71
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B Els aspectes més importants, els que estan per sobre de la mitjana son:

Importancia (0,12-1,00) dels aspectes

LA PUNTUALITAT
EL PREU DEL VIATGE

SENSE PERILL D'ACCIDENTS

SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS.

LA FREQUENCIA DE PAS.

PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
LA INFORMACIO INTERRUPCIONS

LA SENYALITZACIO

FACIL ACCES A L’ESTACIO

LA COORDINACIO MODAL

LA RAPIDESA DEL TRAJECTE.

FACIL ACCES AL TREN

LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI

LA NETEJA DELS COTXES

LA NETEJA DE LES ESTACIONS

NO HI HA AGLOMERACIONS

LA TEMPERATURA

ISC’2009 FGC

Barce_lona I Valles
Total IlUrba MV

Llobregat i Anoia
Total IMBLI Rod

0,89
0,83;
0,83:
0,82!
0,82l
0,81;
0,79;
0,77
0,80l
0,751
0,74;
0,77:
0,72!
0,73!
0,72}
0,715
0,72:

0,87
0,79
0,82
0,83
0,80
0,81
0,78
0,80
0,80
0,74
0,73
0,76
0,72
0,72
0,70
0,72
0,73

0,90
0,86
0,85
0,82
0,84
0,82
0,80
0,76
0,79
0,75
0,75
0,78
0,72
0,73
0,73
0,71
0,72

0,85; 0,85 0,86
0,88: 0,88 0,89

0,86: 0,86 0,86
0,83! 0,83 0,82
0,801 0,82 0,75
0,80; 0,81 0,78
0,80 0,79 0,82

0,78: 0,78 0,79
0,73! 0,73 0,73
0,771 0,77 0,79
0,76; 0,76 0,76
0,72! 0,72 0,73
0,74} 0,74 0,74
0,731 0,72 0,78
0,721 0,70 0,80
0,715 0,72 0,70
0,71: 0,70 0,72
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B Graficament, per lalinia Barcelona i Valles, cada aspecte té els seglients
nivells d’importancia:

ImportanciaBV '09

Importancia BV '09

10. Puntualitat 02 nop oot gt el i g gl g5

19. No Accidents 03. Sense cues

23. Preu viatge

07. Frequencia 05. Emp.atenguin

18. Molésties :
27. Sist.vendal/acc.

09. A qualsevol hora

01. Acces.Estacio 06. Amabilit.empl.

26. Inform Interrup.

14. Comod. estacions
04. Senyalitzacio

02. Acces.Cotxes 12. Anar assegut

24. Coord. modal

: . 17. Gent agradable
08. Trajecte rapid

20. Neteja Cotxes 15. Brusquedats

25. Inform.s/lalinia

22. Temperat. Cotxes 2 aelioe sorolls

16 Netes estacions 21. Viatge entretingut

11. Aglomeracions
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® Graficament, per lalinia Llobregat i Anoia, cada aspecte té els
seguents nivells d’'importancia:

Importancia LLA '09

0,12 0,22 0,32 0,42 0,52 0,62 0,72 0,82 0,92

23. Preu viatge Importancia LLA '09

19. No Accidents

: 22. Temperat. Cotxes
10. Puntualitat

18. Molesties 05. Emp.atenguin

07. Frequéncia 03. Sense cues

09. A qualsevol hora 17. Gent agradable

26. Inform Interrup.

06. Amabilit.empl.

04. Senyalitzacio

27. Sist.venda/acc.

24. Coord. modal

08. Trajecte rapid 12. Anar assegut

25. Inform.s/la linia 14. Comod. estacions

20. Neteja Cotxes 15. Brusquedats

01. Acces.Estacio
13. Sense sorolls
16. Neteja estacions

21. Viatge entretingut

02. Acces.Cotxes

11. Aglomeracions

ISC’2009 FGC
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B Els aspectes amb un nivell de satisfaccié mes baixa, els que
estan per sota de la mitjana son:

Satisfaccio (0 -100) dels aspectes Barcelona i Valles Llobregat i Anoia

Total IUrba MV Total IMBLI Rod
51,40 |EL PREU DEL VIATGE 52,42] 53,90 51,28 50,38; 50,47 50,00
62,84 [ENTRETINGUT DEL VIATGE 62,72i 60,96 64,08 62,96i 63,11 62,35
64,73 |LES AGLOMERACIONS 62,84: 63,90 62,02 66,62: 66,59 66,73
65,89 [HAGI EMPLEATS QUE ATENGUIN/VIGILIN 66,18! 66,93 65,60 65,60! 65,47 66,12
65,99 LA TEMPERATURA DELS COTXES 65,401 65,96 64,96 66,581 66,79 65,71
66,25 JPODER ANAR ASSEGUT 64,04) 65,32 63,05 68,46y 67,21 73,57
66,83 JL'AMABILITAT DEL_S EMPLEATS 67,04i 68,03 66,28 66,62i 66,17 68,47
68,44 ]SOROLL POC AMOINADOR 67,46 66,28 68,37 69,42: 69,40 69,49
68,55 LA INFORMACIO INTERRUPCIONS 68,06! 67,39 68,58 69,04! 68,93 69,49
68,77 JLA COMODITAT DE LES ESTACIONS 67,76i 67,11 68,26 69,78i 70,22 67,96
68,91 |LA COORDINACIO MODAL 68,14; 67,29 68,79 69,68; 70,32 67,04
69,39 JPODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA 68,76i 68,72 68,79 70,06i 71,37 64,49
70,01 |]SENSE GENT DESAGRADABLE 71,64: 72,66 70,85 68,38: 69,10 65,41
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B Per contra, els aspectes amb un nivell de satisfaccio més
elevada, els que estan per sobre de la mitjana sén:

Satisfaccio (0 -100) dels aspectes Barcelona i Valles Llobregat i Anoia

Total IUrba MV Total IMBLI Rod
79,87 LA PUNTUALITAT 79,38; 77,94 80,50 80,36] 80,27 80,71
76,92 SENSE PERILL D'ACCIDENTS 76,88i 76,06 77,52 76,96i 77,36 75,31
76,07 FACIL ACCES AL TREN 77,36% 77,48 77,27 74,78: 74,18 77,24
74,88 LA SENYALITZACIO 73,70! 73,62 73,76 76,06! 76,27 75,20
74,74 SENSE CUES PER ACCEDIR 73,881 74,54 73,37 75,601 75,05 77,86
73,77 FACIL ACCES A LES ESTACIONS 72,56) 71,01 73,76 74,98] 74,88 75,41
72,67 SENSE MOLESTIES,AGRESSIOI\JS 74,1oi 75,96 72,66 71,24i 70,65 73,67
72,64 NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES 71,84: 70,46 72,91 73,44: 73,16 74,59
72,26 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVE! 72,10 71,28 72,73 72,421 72,66 71,43
72,21 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE 74,56i 75,92 73,51 69,86i 72,24 60,10
72,13 FREQUENCIA DE PAS 72,14 72,34 71,99 72,12 73,16 67,86
71,88 LA NETEJA DE LES ESTACIONS 72,9ai 73,90 72,23 70,80i 70,85 70,61
71,66 LA NETEJA DELS VAGONS 72,90: 73,30 72,59 70,42: 71,04 67,86
70,67 VIATGE SENSE BRUSQUEDATS 69,94! 68,07 71,38 71,40! 71,59 70,61
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Institut
Opindmetre

1s.c.® 5.1 Ilmportanciai Satisfaccio

0@ REO 561
“ZFGC

® Graficament, per la linia Barcelona i Valles, cada aspecte té els

seguents nivells de satisfaccio:

Satisfaccié BV '09

10. Puntualitat

02. Acces.Cotxes
19. No Accidents
08. Trajecte rapid
18. Molésties

03. Sense cues
04. Senyalitzacio
16. Neteja estacions
20. Neteja Cotxes
01. Acces.Estacio
07. Fregiencia
25. Inform.s/la linia
27. Sist.venda/acc.
17. Gent agradable
15. Brusquedats

20

40

60

80 100

79,38

| 77,36
|

| 76,88
|

| 74,56
|

| 74,10
|

| 73,88

|
| 73,70
|

| 72,96
|

| 72,90
|

| 72,56
|

| 72,14

|
| 72,10
|

| 71,84
|

| 71,64
|

| 69,94

Satisfaccié BV '09

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molésties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes
21. Viatge entretingut
22. Temperat. Cotxes
23. Preu viatge

24. Coord. modal

25. Inform.s/la linia
26. Inform Interrup.

27. Sist.venda/acc.

60 80 100
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Institut

Opindmetre

nivells de satisfaccio:

Satisfaccié LLA '09

01. Acces.Estacio
02. Acces.Cotxes
03. Sense cues
04. Senyalitzacié
05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Freqiencia
08. Trajecte rapid
09. A gualsevol hora
10. Puntualitat

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

0

20

60 80 100

1s.c.® 5.1 Importanciai Satisfaccio

c@ REO 561
“ZFGC

B Graficament, per lalinia Llobregat i Anoia, cada aspecte té els segtients

Satisfaccié LLA '09

14. Comod. estacions
15. Brusquedats

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molésties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

21. Viatge entretingut

22. Temperat. Cotxes

23. Preu viatge

24. Coord. modal
25. Inform.s/la linia
26. Inform Interrup.

27. Sist.venda/acc.

0

20

40

60

80

100

[ 69,78

1 71,40
|

] 70,80
|

| 68,38
|

] 71,24

[ 76,96
|

| 70,42

] 50,38
|

‘l 62,96 ‘
I

| 66,58
|

| 69,68
|

] 72,42
|

| 69,04
|

1 73,44
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Institut
Opindmetre

1s.c.® 5.1 Importanciai Satisfaccio

c@ REO 561
“ZFGC

B Una perspectiva conjunta de laimportancia i de la satisfaccio, per la
linia Barcelona i Valles, és:

BV '09

O Satisfaccio

2 Importancia

10. Puntualitat
19. No Accidents
23. Preu viatge
07. Freqiéncia

18. Molesties

09. A qualsevol..

01. Acces.Estacié
26. Inform Interrup.
04. Senyalitzacio
02. Acces.Cotxes
24. Coord. modal
08. Trajecte rapid
20. Neteja Cotxes

25. Inform.s/la linia

22. Temperat...
16. Neteja..

11. Aglomeracions

0 20 40 60

80

100

0;12:2::0,21::2:0,30:5:0,3820:4 7 20:667220:66::2 0174 20,82 5:20,912::1.00;

BV '09

03. Sense cues
05. Emp.atenguin
27. Sist.venda/acc.
06. Amabilit.empl.

14. Comod. estacions

12. Anar assegut

17. Gent agradable
15. Brusquedats
13. Sense sorolls

21. Viatge entretingut

Olmportancia T Satisfaccio

80 100

0,120,210,300,380,470,560,650,740,820,911,00
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B Unaperspectiva conjunta de laimportancia i de la satisfaccio, per
la linia Llobregat i Anoia, és:

L4

1s.c.® 5.1 Importanciai Satisfaccio

Institut
Opindmetre

LLA '09
O Satisfaccié

2 Importancia

90

100

23. Preu viatge

19. No Accidents

10. Puntualitat

24. Coord. modal
08. Trajecte rapid

11. Aglomeracions
22. Temperat...

LLA '09

OImportancia

Ot Satisfaccio

05. Emp.atenguin

12. Anar assegut

80

100

18. Molesties 03. Sense cues [TTI I AU IUUUDRNNY A
- 17. Gent agradable [Erieiee o usnononeoent |
09. A qualsevol.. I

06. Amabilit.empl. |
26. Inform Interrup. maplitemy [— ‘ ‘.
e e 27. Sistvenda/acc. [[EmiuiuE

25. Inform.s/lalinia 14. Comod. estacions  [Z2222 T2 0000000NNNNNR .
21 Milee fotes 15. Brusquedats 7.'_'_'_'_'_'_'_'_"_'_'_ ‘ .
01. Acces.Estacio fr— : :

16. Neteja.. 13. Sense sorolls e ‘:_ .
02. Acces.Cotxes 21. Viatge entretingut  [______ 110000 -

ISC’2009 FGC




0@ REO 561
“ZFGC

Institut
Opindmetre

1s.c.® 5.1 Ilmportanciai Satisfaccio

B Respecte al valor promig ponderat, els clients de la linia LIobregat i Anoia estan
més satisfets amb Anar assegut, les Aglomeracions, I’Accés a les estacions i la
Senyalitzacio; i els de la linia Barcelona i Valles estan més satisfets amb la
Rapidesa, Gent agradable, Molesties, I’Accés als cotxes i la Neteja dels cotxes:

BLinia Barcelona i Vallés

@Linia Llobregat i Anoia

Al

-12

| DIFERENCIAL DE SATISFACCIO |

9 6 -3 0 3 6 9 12 15

08. Trajecte rapid

17. Gent agradable

H
3
&

18. Molesties

02. Acces.Cotxes

20. Neteja Cotxes

16. Neteja estacions

&

23. Preu viatge

3

g

05. Emp.atenguin

06. Amabilit.empl.

g

H
§

07. Freguéncia

BLinia Barcelona i Valles

BLinia Llobregat i Anoia

b

-12

-9

‘ DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

19. No Accidents

21. Viatge entretingut

25. Inform.s/la linia

10. Puntualitat

26. Inform Interrup.

22. Temperat. Cotxes

09. A qualsevol hora

15. Brusquedats

24. Coord. modal

27. Sist.venda/acc.

03. Sense cues

13. Sense sorolls

14. Comod. estacions

04. Senyalitzaci6

01. Acces.Estaci6

11. Aglomeracions

12. Anar assegut

ISC'2009 FGC
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B Els usuaris del Metro del Vallés estan més satisfets amb I’Accés als cotxes, les Molesties i la
Gent agradable; en canvi els usuaris del Metro del LIobregat estan més satisfets amb les No
Algomeracions, Abnar assegut, A qualsevol hora, Senyalitzacié i Comoditat estacions:

OMetro Valles @Metro B.Llobregat DIFERENCIAL DE SATISFACCIO A P
| | BMetro valles | DIFERENCIAL DE SATISFACCIO |
= e O Metro B. Llobregat
02. Acces.Cotxes [I:’ Ao 9 b -8 4 h 910 15
e O
18. Moleésties "53"/“ 1% 15. Brusquedats 12% || -
M .
17. Gent agradable rz% 27. Sist.venda/acc. l 1
- ‘ : -20% l 14%
20. Neteja Cotxes ‘% o 26. Inform Interrup.
- - m 13. Sense sorolls P ||
16. Neteja estacions
} : 01. Acces.Estaci6 |
08. Trajecte rapid ﬂ] .
} 07. Freqiiéncia . m -
21. Viatge entretingut - l] 51 Cootd moaa - [] -
. \
23. Preu viatge ll 03 Shoe e N E[I SQ%:
!
10. Puntualitat - | 0 22. Temperat. Cotxes Ao [] -
: \
19. No Accidents N 14. Comod. estacions - EI] }
. 04. Senyalitzacio D[l
05. Emp.atenguin 2 K }
09. A qualsevol hora = L >
. Amabilit.empl. LR K \
. il 12. Anar assegut 20 -l i
25. Inform.S/Ia Iinia R 11. Ag|omeraci0ns -269% l 1:88%
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® Entreels serveis Urbai Metro del Vallés, els usuaris del servei Metro del Valles estan més
satisfets amb les No Brusquedats, Viatge entretingut, Accés a les Estacions i la Puntualitat; i els
usuaris del Servei Urba estan més satisfets amb les No Moleésties, Preu del Viatge, Rapidesai
Anar assegut.

ﬂl\/letrO-VaIIé\S ‘ DIFERENCIAL DE SATISFACCIO B Metro Vallés DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
@Servei Urba WServeiUrbd | 45 1 9 5 3 0 3 6 § 1) 15
S g g g |
: 02. Acces.Cotxes 9% I 2%
|
15. Brusquedats i l][l 07. Freqiiéncia asw M 20w
21. Viatge entretingut ”6“:’" 20. Neteja Cotxes -31% 0%
. \
01. Acces.Estacio - 22. Temperat. Cotxes -a4% s6%
10. Puntualitat '“:‘% 2 03. Sense cues 1% 66%
!
27. Sist.venda/acc. '“L% wor 05. Emp.atenguin -58% 75%‘
\
. . : !
13. Sense sorolls [[I 16. Neteja estacions 73% s
\
24. Coord. modal o 06. Amab|||temp| -76% 99%‘
!

25. Inform.s/la linia

11. Aglomeracions 829
\
26. Inform Interrup. 12. Anar assegut a9% s
: . o \
14. Comod. estacions 08. Trajecte rapid -105% 00

|
\
|
\
19. No Accidents - 17. Gent agradable 7906 % 102%
|
|
|
|
|

04. Senyalitzacio 23. Preu viatge e

09. A gqualsevol hora ” 18. Moleésties L4
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® Entre els serveis Metro del Baix Llobregat i Rodalia, aquest Gltims estan molt més insatisfets
amb la Rapidesa, A qualsevol horai la Frequencia; en canvi estan més satisfets amb anar
assegut, II’Acceés als cotxes, les Molesties, Sense cues i IAmabilitat.

BMetro B.Llobregat ‘ DIFERENCIAL DE SATISFACCIO OMetro B.Llobregat \ DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
ORodalia

BRodalia

A5 2129 6 3 0 3 6 9 12 15
519 9 5 s 8 B0 E

13. Sense sorolls

08. Trajecte rapid

09. A qualsevol hora 11 doniaiacions
07. Freqliencia 10. Puntualitat l]

17. Gent agradable
24. Coord. modal

20. Neteja Cotxes 26. Inform Interrup.

14. Comod. estacions 05. Emp.atenguin
19. No Accidents

25. Inform.s/la linia

01. Acces.Estacié

27. Sist.venda/acc.

22. Temperat. Cotxes 06. Amabilit.empl.

04. Senyalitzacié 03. Sense cues

15. Brusquedats 18. Molésties

21. Viatge entretingut

[

23. Preu viatge 02. Acces.Cotxes

16. Neteja estacions 12. Anar assegut .
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® |dins del servei de Rodalia, els clients del ramal d’lgualada estan més insatisfets que els
de Rodalies de Manresa, sobretot amb les Molesties, Gent agradable, Neteja estacions,
Viatge entretingut, A qualsevol hora, Preu del viatge i Informacio interrupcions.

@Rodalia Manresa | DIFERENCIAL DE SATISFACCIO :
ORodalia Igualada O Rodalia Igualada DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

sl g e i g s e g o B Rodalia Manresa|

18. Molesties

17. Gent agradable
16. Neteja estacions
21. Viatge entretingut
09. A qualsevol hora
23. Preu viatge

26. Inform Interrup.
19. No Accidents

06. Amabilit.empl.

25. Inform.s/la linia

16. Neteja estacions

SRR
wommen [
N

14. Comod. estacions

20. Neteja Cotxes

26. Inform Interrup.

07. Frequencia

18. Moleésties

04. Senyalitzacié

01. Acces.Estacio

15. Brusquedats

24. Coord. modal

11. Aglomeracions
08. Trajecte rapid

20. Neteja Cotxes

10. Puntualitat

14. Comod. estacions

12. Anar assegut

27. Sist.venda/acc.

15. Brusquedats

17. Gent agradable

13. Sense sorolls

25. Inform.s/la linia | | | | | I I | | | | |

i T T T I I I I [
10. Puntualitat I I |
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Institut
Opindmetre

1s.c.® 5.1 Ilmportanciai Satisfaccio

cQ

REO 561

“ZFGC

Els clients nous (2 anys : 23,6% del total) de la Linia Barcelona Valles estan més satisfets que els
Clients antics amb la Temperatura, Comoditat estacions, Empleats atenguin, No Moléesties, anar
assegut i Neteja cotxes; i menys satisfets amb la Puntualitat, Frequéenciai Viatge entretingut.

BClients Antics

BOClients Nous

10. Puntualitat

07. Fregiiencia

21. Viatge entretingut
08. Trajecte rapid
02. Acces.Cotxes
09. A qualsevol hora
03. Sense cues

01. Acces.Estaci6
27. Sist.venda/acc.
16. Neteja estacions
25. Inform.s/la linia
24. Coord. modal
23. Preu viatge

04. Senyalitzacié

06. Amabilit.empl.

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
Linia Barcelonai Vallés

A5 120906 30369 1915

——

ISC’2009 FGC

OClients antics

BClients nous

11. Aglomeracions
13. Sense sorolls
19. No Accidents
15. Brusquedats
17. Gent agradable
26. Inform Interrup.
20. Neteja Cotxes
12. Anar assegut
18. Molesties

05. Emp.atenguin
14. Comod. estacions

22. Temperat. Cotxes

i)

=12

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

Linia Barcelona i Vallés

9 b3 0n 36O

12 15

1 s e e N — Sy
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B AlalinialLlobregati Anoia els clients nous (< 2 anys : 23,4% del total) estan més insatisfets que
els clients antics amb el la Brusquedat i No fer cues; i estan més satisfets amb la Preséncia
d’empleats, No molésties, Temperatura, I'amabilitat dels empleats i la Neteja de les estacions.

W Clients Antics DIFERENCIAL DE SATISFACCIO B Clients Antics DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

Linia Llobregat i Anoia L . .
O Clients Nous g O Clients Nous LiniaLlobregat i Anoia

-15 -12 -9 -6 -3

19. No Accidents !

15. Brusquedats

! 24. Coord. modal |

25. Inform.s/lalinia :

03. Sense cues : : : : |

10. Puntualitat

26. Inform Interrup.

11. Aglomeracions 20. Neteja Cotxes :

01 Acces.Estaci6 .« S 14. Comod. estacions '

17. Gent agradable :

04. Senyalitzacio 09. A qualsevol hora !

27. Sist.vendalacc. 02. Acces.Cotxes

07. Freqlencia

16. Neteja estacions '

06. Amabilit.empl. :

21. Viatge entretingut ! ! ! ! !

23. Preu viatge

13. Sense sorolls 22. Temperat. Cotxes :

12. Anar assegut

1 1 1 1 : 18. Molésties | 1 |

05. Emp.atenguin
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B L’'ISCdelaliniadel Vallés es
manté per sobre els 70 punts;
mentre que I'ISC del Linia Barcelona i Vallés
Llobregat segueix millorant i
jasuperaels 70 punts:

Servei Urba

B Perlinies:

B L’ISC’2007 global de la linia
Barcelona Valles és de
70,46
B L’ISC’2007 global de la linia
Llobregat Anoia és de
70,33 etro Baix Liobregat

Metro del Vallés

Linia Llobregat i Anoia

Servei Rodalia

ISC'2009 FGC
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Dins delalinia Llobregat i Linia Llobregat i Anoia
Anoia, hi ha una millora de
I'|SC tant al Serveil de Metro
del Llobregat com sobretot a Metro Baix Llobregat
Rodalies.

B E| Servei de Rodalies millora
tant a Manresa com a
lgualada. Servei Rodalfa

Servei Rodalia

Rodalia Igualada

Rodalia Manresa

ISC'2009 FGC
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® Dins de lalinia Barcelona i Va_IIés 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
els clients amb un ISC més baix - e
Linia Barcelona i Vallés
son:
B Els de finsa 30 anys Fins 19 anys
69’2 20 a 30 anys
m Els clients nous Ladsanys
70,4 Més de 45 anys
® Lesdones
Home
69,4
Dona
B Els de mobilitat obligada
70,4 Mobilitat Obligada
Mob. No obligada
Clients antics (> 2 anys)
Clients nous (< 2 anys)

ISC'2009 FGC
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Dins de lalinia
Barcelona i Vallés els
clients amb un ISC
mes baix segons lloc
de naixement sén els
nascuts a Catalunya, i Nascuts a Catalunya
amb un ISC més alt
Sén eIS naSCUtS a Ia Nascuts a la Resta d'Espanya
resta de |'estat
espanyol.

Linia Barcelona i Vallés 70,5

69,8

Nascuts en paisos desenvolupats

Nascuts en paisos subdesenvolupats

ISC’2009 FGC
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Opindmetre

1.S.C. ©

B Dins delalinia Llobregat i
Anoia els clients amb un ISC
mes baix son:

B Els de 20 a 30 anys
68,5

B Els homes
69,9

B Els de mob. Obligada
69,7

B Els clients antics
70,2

ISC’2009 FGC

5.2 L'l.S.C.

Linia Llobregat i Anoia

Fins 19 anys
20 a 30 anys
31 a 45 anys

Més de 45 anys

Home

Dona

Mobilitat Obligada

Mob. No obligada

Clients antics (> 2 anys)

Clients nous (< 2 anys)

0@ REO 561
“ZFGC
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Institut
Opindmetre f S C @

B Dins de lalinia
Llobregat Anoia els
clients amb un ISC
mes baix segons lloc
de naixement son els
nascuts en paisos
subdesenvolupats, |
amb un ISC més alt
son els nascuts en
paisos desenvolupats.

ISC'2009 FGC

5.2 L'l.S.C.

Linia Llobregat i Anoia

Nascuts a Catalunya
Nascuts a la Resta d'Espanya

Nascuts en paisos desenvolupats

Nascuts en paisos
subdesenvolupats
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“ZFGC

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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B A laliniadel Valles, els aspectes que significativament tenen un
ISC per sobre o per sota de I'ISC global de la linia, son:

ISC BV '09 ISC BV '09
100

100

ISC Global BV
ISC Global BV

14. Comod. estacions
01. Acces.Estaci6
15. Brusquedats
02. Acces.Cotxes
16. Neteja estacions
03. Sense cues
17. Gent agradable
04. Senyalitzacié
18. Molésties
05. Emp.atenguin
19. No Accidents
06. Amabilit.empl.
20. Neteja Cotxes
07. Frequéncia : :
21. Viatge entretingut
08. Trajecte rapid
22. Temperat. Cotxes

09. A qualsevol.. .
23. Preu viatge

10. Puntualitat
24. Coord. modal

11. Aglomeracions 25. Inf. Servei

12. Anar assegut 26. Inf. Interrup.

13. Sense sorolls

27. Nou sist.venda

ISC’2009 FGC
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B Al servei urba, els aspectes que significativament tenen un ISC
per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC BV Urba '09 100 ISC BV Urba '09

ISC Global BV

100

ISC aspectes servei.. ISC Global BV

01. Acces.Estaci6 ISC aspectes servei Urba
02. Acces.Cotxes 14. Comod. estacions
03. Sense cues 15. Brusquedats

04. Senyalitzacio 16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molesties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Frequencia

08. Trajecte rapid . _
21. Viatge entretingut

09. A qualsevol hora
d 22. Temperat. Cotxes

10. Puntualitat 23. Preu viatge
24. Coord. modal
25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

11. Aglomeracions

12. Anar assegut

13. Sense sorolls

27. Nou sist.venda

ISC’2009 FGC
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B Al servei Metro del Valles, els aspectes que significativament tenen un
ISC per sobre o per sotade I'ISC global de la linia, son:

ISC Global BV ISC Global BV

ISC aspectes servei Metro.. ISC aspectes servei Metro..

01. Acces.Estacio 14. Comod. estacions

02. Acces.Cotxes 15. Brusquedats

03 Sonse ciies 16. Neteja estacions

: L 17. Gent agradable
04. Senyalitzacié

_ 18. Molesties
05. Emp.atenguin
19. No Accidents
06. Amabilit.empl.
20. Neteja Cotxes
07. Frequencia . :
21. Viatge entretingut

08. Trajecte rapid
22. Temperat. Cotxes

09. A qualsevol hora 23. Preu viatge

10. Puntualitat 24. Coord. modal

11. Aglomeracions 25. Inf. Servei

12. Anar assegut 26. Inf. Interrup.

13. Sense sorolls 27. Nou sist.venda

ISC’2009 FGC
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B Alaliniadel Llobregat, els aspectes que significativament tenen
un ISC per sobre o per sota de I'ISC global de la linia, son:

ISCLLA'09 0 20 40 60 80 100 ISCLLA'09 80 100

ISC Global LLA ISC Global LLA

01. Acces.Estacio 14. Comod. estacions

02. Acces.Cotxes 15. Brusquedats

03. Sense cues 16. Neteja estacions

04. Senyalitzaci6 17. Gent agradable

. 18. Molesties
05. Emp.atenguin
- 19. No Accidents
06. Amabilit.empl.
: 20. Neteja Cotxes
07. Freqgiiencia
21. Viatge entretingut
08. Trajecte rapid
22. Temperat. Cotxes
09. A qualsevol hora _
23. Preu viatge

10. Puntualitat
24. Coord. modal

11. Aglomeracions 25. Inf. Servei

12. Anar assegut 26. Inf. Interrup.

13. Sense sorolls

27. Nou sist.venda
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B Al servei Metro del Baix Llobregat, els aspectes que significativament
tenen un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC LLA MBLIobr '09

o ® & Hm 0w N ISC LLA MBLIobr '09 s o e

ISC Global LLA ISC Global LLA

ISC aspectes servei Metro... ISC aspectes servei Metro..

01. Acces.Estaci6 14. Comod. estacions

02. Acces.Cotxes 15. Brusquedats

03. Sense cues 16. Neteja estacions

04. Senyalitzacio 17. Gent agradable

05. Emp.atenguin 18. Molesties

06. Amabilit.empl. 19. No Accidents

07. Freqliencia 20. Neteja Cotxes

. L 21. Viatge entretingut
08. Trajecte rapid

22. Temperat. Cotxes
09. A qualsevol hora
23. Preu viatge
10. Puntualitat
24. Coord. modal
11. Aglomeracions
25. Inf. Servei
12. Anar assegut
26. Inf. Interrup.

13. Sense sorolls

27. Nou sist.venda

ISC'2009 FGC




. 0@ REO 561
o e 1.S.C. © 52L'l.S.C. 7FGC

B Al servei Rodalia, els aspectes que significativament tenen un ISC
per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC LLA Rodalia '09

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies
01. Acces.Estaci6
02. Acces.Cotxes
03. Sense cues

04. Senyalitzacio

05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Frequencia

08. Trajecte rapid
09. A qualsevol hora
10. Puntualitat

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

100

ISC LLA Rodalia '09

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies
14. Comod. estacions
15. Brusquedats

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molésties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

21. Viatge entretingut
22. Temperat. Cotxes
23. Preu viatge

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

100
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B Al servei Rodalia de Manresa, els aspectes que significativament
tenen un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

“ZFGC

ISC LLA Rodalia Manresa'09

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies
Manresa

01. Acces.Estacio
02. Acces.Cotxes
03. Sense cues
04. Senyalitzacio
05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Frequéncia
08. Trajecte rapid
09. A qualsevol hora
10. Puntualitat

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

ISC 1| A Rodalia Manresa'09

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies..

14. Comod. estacions
15. Brusquedats

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molesties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

21. Viatge entretingut
22. Temperat. Cotxes
23. Preu viatge

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

100
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B Al servei Rodalia d’lgualada, els aspectes que significativament
tenen un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

Ouinametre  .S.C. ® 5.2L’'l.S.C.

ISC LLA Rodalia Igualada'09 0 20 40 60 80 100 ISC LLA Rodalia laualada'09 100

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies
Igualada

01. Acces.Estaci6
02. Acces.Cotxes
03. Sense cues

04. Senyalitzacié
05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Frequéncia
08. Trajecte rapid
09. A qualsevol hora
10. Puntualitat

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies
Igualada

14. Comod. estacions
15. Brusquedats

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molesties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

21. Viatge entretingut
22. Temperat. Cotxes
23. Preu viatge

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27.Nou sist.venda
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L'analisi conjunt de la importancia i de la satisfaccio és d’una
gran utilitat per determinar els punts d’actuacio. Aquest analisi el
mostrem d’una forma grafica.

En un grafic: I'eix vertical indica el nivell de satisfaccio, (quant
més elevat meés satisfet) i I'eix horitzontal indica el nivell
d'importancia, (Quant mes a la dreta més important és |'aspecte).
El punt d’'interseccio dels valors de la importancia mitjana i
satisfaccio mitjana permet dividir el grafic en quatre quadrants.

Satisfaccié maxima Satisfaccié maxima
Importancia minima Importancia maxima Importancia mitjana i
Satisfaccié mitjana
3 4
Satisfaccié minima Satisfaccié minima
Importancia minima Importancia maxima
2 1
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B Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat
d'actuaci6. Son aquells aspectes amb una importancia per sobre

de la mitjana i en els que els clients tenen una satisfaccio per
sota de la mitjana.

Satisfaccido maxima Satisfacciéo maxima
Importancia minima Importancia maxima Importancia mitjana i
Satisfaccio mitjana
3 4
Satisfaccié minima Satisfaccio minima
Importancia minima Importancia maxima
2 1

B Tan fa que la satisfaccid dels aspectes d’aquest quadrant ja sigui
alta. Les actuacions sobre aguests punts seran les mes

efectives, les que meés eficagcment contribuiran a incrementar
I"'lSC global

ISC’2009 FGC
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B Pel que faalalinia Barcelonai Valles (analisi grafic dels punts
d’actuaci6 ala propera pagina) veiem que els principals punts
d’actuacio son:

®m PUNTS D'ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE,
AGLOMERACIONS,
INFORMACIO DE LES INTERRUPCIONS
A QUALSEVOL HORA
LA COORDINACIO MODAL
TEMPERATURA

ISC'2009 FGC
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(10) Acwpl. horaris
78 + - (2) Acgés cotxes
1 @ (19) No accidents
75 1 (3) sen!e cues ) Trajecte rapid
i ﬂ(zo tejaétl:)og(%ahtzacm 4 (18) Molest./Agress.
1 (27) Sis venda/accés: 25) Inf. linia  4p ) -
72 - ——— -47) Sentagradee—O— - — Ry i d)-AccesestA(7) Ereqliéncia . .
| (15) Brusgedats |
69 1 . : d. mod @ (9) Qualsevol hora
| (13),Sense sorolls (14) COT- Estacions | (24) Cggrd. mo 3
i (26) Inf. Interrupcions
66 T (6) Amab. Empleats ’_
i (5) Empl. At.[vigim(ZZ) Temp. cotxes
63 } ¢ (12) Anar assegut | & (11) Aglomeracions
] (21) V. entretingut |
60 1
l |
57 I
| |
54 |
] I @ (23) Preu viatge
51 ¢ |
17
48 1 2 PUNTS D'ACTUACIO
| - (Importancia vs.Satisfaccio)
45 = Impdrténcia >$> ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | | | |
0,22 n 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97

ISC’2009 FGC




0@ REO 561
sttt e 1.S.C. © 5.3 PUNTS D’ACTUACIO 7 FGC

B L’'analisi en funcio dels serveis de linia Barcelonai Valles (a les
properes pagines) dona que els principals punts d’actuaci6 son:

Servei Urba Metro Vallés
EL PREU DEL VIATGE EL PREU DEL VIATGE
LES AGLOMERACIONS A QUALSEVOL HORA
INFORMACIO INTERRUPCIONS LA COORDINACIO MODAL
A QUALSEVOL HORA INFORMACIO INTERRUPCIONS
TEMPERATURA AGLOMERACIONS
ACCES ESTACIONS TEMPERATURA

EMPLEATS ATENGUIN | VIGILIN

ISC'2009 FGC
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* | ®Servei Urba BV'09 |
h E_ X g = ; B

?5 :_ {185] \.]5'_5_;? o Net cate {18} Maolest [Agres.
i (3} Bzrsz cotxed LT & )
| e ® M ¥

72 T VR AgEasEE '::zf-l;i;

69 1+
] (18 brusquedats - =F;! _ F.._E-
1 'y o e
] {13) sense sonolls * _¢__ 25t
83 1
60 1

57 T

51 1

sl PUNTS D'ACTUACIO
1 (Importancia vs.Satisfaccio)

dtisfacciy ===

45

N L - L
TR LTLEATTL A &

o
]

027 0.32 0,37 042 047 062 067 072 077 082 0,87 092 0,97

22 027 0,32 0,37 0,42 047 052 0,57
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4l @ Servei: Metro del Vallés'09

78 T

75 + | ol

66
63
60
57
54 1
51

48 +

Stisfaccit ===

45

’r 23} Freu viatge

?2 | :EE.‘ .
T 115 Busapsgats, RO NetTelss N T N TENER
i — m h e e o — — — — _*: .
:_ {14} Comod. =5 I S
69 ] * {17} Gent e I L ”= & & =
Se Sorols :_C-;"l;:'. em

PUNTSD'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccio)

L L - 1
TTTEET DAL e

\
]

ol v e oA oA Y n e
2 )32 3 0,42 Uas tha

[ U3

P B

.22 .27

.62

0,92 .87
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B EnreferenciaalaliniaLlobregat i Anoia (analisi grafic dels
punts d’actuacio a la propera pagina) veiem que els principals
punts d’actuacio son:

m PUNTS D’ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE
EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN
AGLOMERACIONS
TEMPERATURA
COORDINACIO MODAL
INFORMACIO INTERRUPCIONS
RAPIDESA
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
PERILL MOLESTIES/AGRESSIONS
NETEJA ESTACIONS
NETEJA COTXES

ISC’2009 FGC
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81

| [ TOTAL LiNIA Liobregat i Aneia'0? | ® s s
78 1
75 |
72 :— I

T -1J3_::1=:d:h§‘5== = =-i,.= ____.E- e * 3 C.Es':;:.'::i':: A
69 1 o ____"' :j'Z? u 44 Coard. made) ’* N

63 *
57

51
_ ’ 11 Frzu wisigs

PUNTSD'ACTUACIO

48 1
1 (Importancia vs.Satisfaccio)

Sitisfaccit ===

Il 1 L - Il
45 P u oA a =+

Pl b 1 29 Pl bra

057 062 067 072 077 0 862 0,87 092 097

022 027 032 0,37 042
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B L’'analisi en funci6 dels serveis de linia Llobregat i Anoia (a les
properes pagines) dona que els principals punts d’actuaci6 son:

- Metro del Baix Llobregat - Rodalia
. EL PREU DEL VIATGE - PREU DEL VIATGE
« EMPELATS ATENGUIN/VIGILIN . RAPIPESA
.  AGLOMERACIONS « FREQUENCIA
. TEMPERATURA . AGLOMERACIONS
. COORDINACIO MODAL - EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN
- A QUALSEVOL HORA « GENT AGRADABLE
.« INFORMACIO D'ANOMALIES « PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
HORA

- MOLESTIES/AGRESSIONS
« NETEJA ESTACIONS
-  NETEJA COTXES

- LA COORDINACIO MODAL

- LA INFORMACIO CAS D’ANOMALIES
DEL SERVEI

« NETEJA ESTACIONS

- AMABILITAT EMPLEATS
-  NETEJA COTXES

- INFORMACIO LINIA

ISC’2009 FGC
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€ Servei: Metro del Baix Llobregat’'09 @ [TeEmE e

78 T

75 :_ - E:—E:;:E I ‘ Acc.=stacio
72 1 — s o e e VP RRSTUSISTT e . —  —  — .. .
: {1 omaod. estacion ... _l’rjt
69 + (12) sense soralls * {17} Gent 5;'5:;:.5’ . .=.=.=!E=.=- o
: | |
66 T .. {3 ; =T-:="_:':-:;'.E' 4
B3 :_ " {21} V. entretingut

60 1

51 + & (23 Freu visgs

PUNTSD'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccio)

48

Satisfacciy ===

Importancia >>>

45

022 .27 0,32 0,37 042 0 47 52 i 062 0.67 0.72 a.77 .82 .87 0.482 a7
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82

’ SERVEI RODALIAYS ﬂ - _ T

79

76 :_

TS :_ (17 Ansr ssseout [TE) Molzst./Agres.
] | ]

67 1 (14) Comod. stacions F S AT
|
|
|
|
|
|
|
|
|

61
58 |
55 1
52 |
a9 1
46 +
43

PUNTS D'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccio)

L el
L [Tal LT ==

40 4

1 Importancia ==>

37

022 027 032 037 042 047 052 057 062 067 072 i 082 0,87 092 097
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® Dins del servei Rodalia, I’analisi per ramals ® és:

- Ramal Manresa

EL PREU DEL VIATGE

RAPIDESA

TEMPERATURA

EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN
AGLOMERACIONS

LA COORDINACIO MODAL

PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
LA FREQUENCIA DE PAS

INFORMACIO INTERRUPCIONS

- Ramal lgualada

PREU DEL VIATGE
RAPIDESA

PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
HORA

LA FREQUENCIA DE PAS
LA COORDINACIO MODAL

LA INFORMACIO CAS D’ANOMALIES
DEL SERVEI

EMPLEATS QUE ATENGUIN | VIGILIN
NETEJA ESTACIONS

AMABILITAT EMPLEATS
INFORMACIO LINIA

NO MOLESTIES-AGRESSIONS
NETEJA COTXES
AGLOMERACIONS

(1) Atencio: Nomeés orientatiu - Base estadistica molt petita
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82

37

79
76 |
73 1
70 1

BT :_

61 |
58 |
55 |
52 |
49
46 |
43 ]

40 . . .
{Importancia === (Importancia vs.Satisfaccio)

SalacoB >

@ Servei Rodalia: Ramal Manresa'09 |

PUNTS D'ACTUACIO

i]
I

S b L] P B L] B o Sl =

b 0,27 0,32 0,37 0. 42 0 47 @52 Q.57 062 0.67 0.72 a.77 .82
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4 Servei Rodalia: Ramal Igualada’09

76 :_ (27} Sist. Vend.face. ’* . [Z) Acca.ooines *

- 5_ (12 “‘ r Acc. Est. 4 (15)No accidents

Tn :_

I

| (19 Sense sorots ) Bruaquesas L |
61 1 (7 et sprszate |
58 | |
] |
55 | |
52 | |
a9 | I
] |
a6 1 |

a3 |

| PUNTS D'ACTUACIO

o7 (Importancia vs.Satisfaccid)

tisfaccid ===

3? ! 4 b . L
- U TR ATTL T -

=
o

022 027 032 037 042 047 0862 0.5

ISC'2009 FGC




REO 561

Institut
Opinometre

1.S.C. ©

\ 5.4.- Analisi de Reqressio




. 0@ REO 561
omimere 1.5.¢.®  5.4. Analisis de Regressio “Z7FGC

5.4. Analisis de Regressio

Finalment, el segliient analisis de Regressio permet vuere quins son els
factors clau que me’s pes tenen en I'explicacio de la nota global donada als
FGC.

Per realitzar I'analisis extraurem una taula que ens mostrara el coeficient de
bondat de I'ajust del model de regressio lineal multiple en que la nota global
dels FGC e’s explicada per les valoracions individuals dels factors que
configuren el servei, fins el pas final en que I'analisi s’estabilitza i escull les
variables significatives que n’entren a formar part.

D’aquests quadres n’extraurem dos conclusions;

1* Quin % de la nota global és explicada per les variables
analitzades.

2* Quins son els factors que tenen mes pees sobre la nota
global.

ISC’2009 FGC
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Primer Cas: Linia Valles

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 ,424(a) ,180 ,178 1,077

2 ,495(b) ,245 242 1,034

3 ,528(c) ,279 274 1,012

4 ,545(d) ,297 ,292 1,000

5 ,556(e) ,309 ,302 ,993

6 ,562(f) ,316 ,308 ,989

a Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint

b Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint, 10_25. La informaci6 sobre el
servei (horaris, tarifes, ...)

c Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint, 10_25. La informacio6 sobre el
servei (horaris, tarifes, ...), 10_21. El viatge resulta entretingut

d Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint, 10_25. La informacio sobre el
servei (horaris, tarifes, ...), 10_21. El viatge resulta entretingut, 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil

e Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint, 10_25. La informacio sobre el
servei (horaris, tarifes, ...), 10_21. El viatge resulta entretingut, 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil, 10_10. Acompleix
els horaris establerts

f Variables predictoras: (Constante), 10 _7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint, 10_25. La informacio sobre el
servei (horaris, tarifes, ...), 10_21. El viatge resulta entretingut, 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil, 10_10. Acompleix
els horaris establerts, 10 _16. Les estacions estan netes i conservades

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliquen el 30,8% de la nota global

ISC’2009 FGC
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Primer Cas: Linia Valles

Conclusio 2: Per explicar el 30,8% de la nota global n’hi ha prou amb 6 de
les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servel.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és:

* Fregliencia de pas

* Informacio del servei

* No hi cues per adquirir el titol
» Senyalitzacio

 Puntualitat

* Neteja estacions

ISC’2009 FGC
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Segon Cas: Linia Llobregat

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 ,508(a) ,259 ,257 1,175
2 ,582(b) ,339 ,336 1,111
3 ,616(c) ,379 ,375 1,077
4 ,632(d) ,399 ,394 1,061
5 ,641(e) ,410 ,404 1,052

a Variables predictoras: (Constante), 10_1. Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques,
ascensors, ...)

b Variables predictoras: (Constante), 10_1. Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques,
ascensors, ...), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacio

c Variables predictoras: (Constante), 10_1. Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques,
ascensors, ...), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacid, 10_10. Acompleix els horaris establerts

d Variables predictoras: (Constante), 10_1. Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques,
ascensors, ...), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacié, 10_10. Acompleix els horaris establerts, 10 _20. Els
cotxes estan nets i conservats

e Variables predictoras: (Constante), 10_1. Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques,
ascensors, ...), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacié, 10_10. Acompleix els horaris establerts, 10 _20. Els
cotxes estan nets i conservats, 10_15. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliquen el 40,4% de la nota global
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Segon Cas: Linia Llobregat

Conclusio 2: Per explicar el 40,4% de la nota global n’hi ha prou amb 5 de
les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servel.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és:

 Facil acceés a les estacions
* Rapidesa

 Puntualitat

* Neteja cotxes

* Viatge sense brusquedats
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Tercer Cas: Servei Urba

Resumen del modelo(g)

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 ,499(a) ,249 ,246 1,076

2 ,592(b) ,351 ,344 1,003

3 ,631(c) ,398 ,390 ,968

4 ,649(d) 421 ,410 ,952

5 ,659(e) ,434 421 ,943

6 ,667(f) 444 ,429 ,937

a Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint

b Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint, 10_16. Les estacions estan netes i
conservades

¢ Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint, 10_16. Les estacions estan netes i
conservades, 10_25. La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...)

d Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint, 10 _16. Les estacions estan netes i
conservades, 10_25. La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...), 10_3. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet
rapidament

e Variables predictoras: (Constante), 10_7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint, 10_16. Les estacions estan netes i
conservades, 10_25. La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...), 10_3. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet
rapidament, 10_19. No hi ha perill d'accidents

f Variables predictoras: (Constante), 10 _7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint, 10_16. Les estacions estan netes i
conservades, 10_25. La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...), 10_3. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet
rapidament, 10_19. No hi ha perill d'accidents, 10_17. La gent amb la qual viatges no és desagradable

g urba = Urba

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliquen el 42,9% de la nota global
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e 1.5.0.® 5.4.2- Analisis de Regressi6 “Z7FGC

Tercer Cas: Servei Urba

Conclusio 2: Per explicar el 42,9% de la nota global n’hi ha prou amb 6 de
les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servel.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és:

* Fregliencia de pas

* Neteja estacions
 Informacio del servei

* No hi ha cues

* No hi ha perill d’accidents

» Gent agradable
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e 1.5.0.® 5.4.2- Analisis de Regressi6 “Z7FGC

Quart cas: Servei Metro Valles

Resumen del modelo(e)

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 ,373(a) ,139 ,136 1,067

2 ,460(b) 211 ,206 1,023

3 ,490(c) ,240 ,232 1,006

4 ,508(d) ,258 ,248 ,996

a Variables predictoras: (Constante), 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil

b Variables predictoras: (Constante), 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil, 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de
tren / passa sovint

c Variables predictoras: (Constante), 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil, 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de tren
/ passa sovint, 10 _10. Acompleix els horaris establerts

d Variables predictoras: (Constante), 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil, 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de
tren / passa sovint, 10_10. Acompleix els horaris establerts, 10_21. El viatge resulta entretingut

e urba = Metro Vallés

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliquen el 24,8% de la nota global
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e 1.5.0.® 5.4.2- Analisis de Regressi6 “Z7FGC

Quart Cas: Servei Metro Valles

Conclusio 2: Per explicar el 24,8% de la nota global n’hi ha prou amb 4 de
les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servei.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és:

» Senyalitzacio
* Fregliencia de pas
e Puntualitat

* Viatge entretingut
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e 1.5.0.® 5.4.2- Analisis de Regressi6 “Z7FGC

Cinque cas: Servei Metro Llobregat

Resumen del modelo(f)

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 ,537(a) ,288 ,287 1,110

2 ,619(b) ,383 ,380 1,036

3 ,644(c) 414 ,410 1,010

4 ,656(d) 431 425 ,997

5 ,664(e) ,440 433 ,990

a Variables predictoras: (Constante), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacio

b Variables predictoras: (Constante), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacio, 10_1. Facilitats d'accés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...)

¢ Variables predictoras: (Constante), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacio, 10_1. Facilitats d'acceés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...), 10_12. Normalment pots anar assegut

d Variables predictoras: (Constante), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacid, 10_1. Facilitats d'accés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...), 10_12. Normalment pots anar assegut, 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de
tren / passa sovint

e Variables predictoras: (Constante), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacid, 10_1. Facilitats d'accés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...), 10_12. Normalment pots anar assegut, 10_7. No s'ha d'esperar l'arribada de
tren / passa sovint, 10_24. Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

f urba = Metro Llobregat

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliquen el 43,3% de la nota global
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e 1.5.0.® 5.4.2- Analisis de Regressi6 “Z7FGC

Cinque Cas: Servei Metro Llobregat

Conclusio 2: Per explicar el 43,3% de la nota global n’hi ha prou amb 5 de
les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servei.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és:

* Rapidesa

 Facil acceés a les estacions
* Poder anar assegut

* Fregliencia de pas

e Coordinacié modal
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Sise cas: Servei Rodalies

Resumen del modelo(f)

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 ,506(a) ,256 ,249 1,334
2 ,625(b) ,390 377 1,215
3 ,648(c) 420 ,401 1,191
4 ,675(d) ,456 433 1,160
5 ,692(e) 478 ,450 1,142

a Variables predictoras: (Constante), 10_10. Acompleix els horaris establerts

b Variables predictoras: (Constante), 10_10. Acompleix els horaris establerts, 10_1. Facilitats d'accés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...)

c Variables predictoras: (Constante), 10 _10. Acompleix els horaris establerts, 10_1. Facilitats d'accés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...), 10_21. El viatge resulta entretingut

d Variables predictoras: (Constante), 10_10. Acompleix els horaris establerts, 10 _1. Facilitats d'acceés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...), 10_21. El viatge resulta entretingut, 10_27. Nou sistema de venda de bitllets i accés a
les estacions

e Variables predictoras: (Constante), 10_10. Acompleix els horaris establerts, 10 _1. Facilitats d'acceés a les estacions
(escales mecaniques, ascensors, ...), 10_21. El viatge resulta entretingut, 10_27. Nou sistema de venda de bitllets i accés a
les estacions, 10_18. No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

f urba = Rodalies

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliquen el 45,0% de la nota global
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e 1.5.0.® 5.4.2- Analisis de Regressi6 “Z7FGC

Sise Cas: Servei Rodalies

Conclusio 2: Per explicar el 45,0% de la nota global n’hi ha prou amb 5 de
les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servei.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és:

* Puntualitat

 Facil acceés a les estacions

* Viatge entretingut

* Nou sistema de venda de bitllets

* No hi ha perill d’agressidé/amoinin
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5.5- Altres valoracions del ¢ (R
Spinometre  1.5.C, © servei “7FGC

B La majoria dels entrevistats considera que el servei ha millorat o
esta igual.

Aquest fet és comu per les dues linies:

VALORACIO DE LES MILLORES DEL SERVEI DE FGC BiV LIi A
ELS ULTIMS DOS ANYS % %
Han millorat molt 7.4 | 4.4 |
Han millorat una mica 39,2 46,6 44,6 49,0
Si fa no fa, estan igual 45,8 44,6
Gens, al contrari han empitjorat una mica 6,4 5,2
. 7,6 6,4
Gens, han empitjorat molt 1,2 1,2
Base: Total (500) (500)
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5.5- Altres valoracions del c) [
Spinometre  1,3,C, © servei “2FGC

B A lalinia Barcelona Valles, el 46,6% dels seus viatgers
consideren que ha millorat en els dos ultims anys, mentre
gque un 45,8% considera que esta igual.

B AlaliniaLlobregat Anoia, el 49% dels viatgers que aguesta
consideren que ha millorat en els dos ultims anys, mentre
gue un 44,6% considera que esta igual.

B En ambdues linies es mantenen el nombre d’usuaris que
creuen que FGC ha millorat els ultims 2 anys.

B Numericai graficament ho podem veure ales properes
pagines
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5.5- Altres valoracions del ¢ (R
Spinometre  1.5.C, © servei “7FGC

Linia Barcelona Valles

VALORACIO GLOBAL DE LA 1998 | 1998

LiNIA ULTIMS DOS ANYS 1994 | 1996 | 1997 maig | oct. 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 {2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

% % % % % % % % % % % % % % % %
Ha millorat molt 12 14 32 32 27 16 17 14 12 12 5 6 3 7 7 7
Ha millorat una mica 47 > 50 o4 46 8 52 84 46 r 43 > 44 o1 44 o0 35 4 40 > 35 “ 30 36 36 39 40 4 40 4 39 4
Estaigual 40 34 21 15 26 40 36 39 43 a7 57 60 55 41 48 46
Ha empitjorat una mica 1 1 1 1 1 1 2 2 4 2 3 3 7 11 0 6
. 1 2 1 1 1 1 2 4 7 12 12 12

Ha empitjorat molt -- 1 * -- -- -- 1 3 1 3 1 o] .. 0 3 1 0 1 5 1
Base: Total 01) | (407) | @32) | 422) | (421) | (@33) | (436) | (537) | (@99) | (445 | (s00) | (500) | (500) | (500) | (500) | (500)

Linia Llobregat i Anoia
VALORACIO GLOBAL DE LA 1998 | 1998

LINIA ULTIMS DOS ANYs | 1994 | 1996 | 1997 maig | oct. 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 {2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
% % % % % % % % % % % % % % % %
Ha millorat molt 26 12 18 20 20 34 23 20 14 19 8 5 7 4 7 4
: . 2 4 2 7 4 2 4 4 4 1 4
Ha millorat una mica 39 0 43 > 44 6 44 6 46 o6 48 8 45 o8 47 6 40 ° 43 6 40 8 34 39 38 ° 45 ) 54 0 45 )
Estaigual 33 44 37 35 33 18 31 32 43 36 49 57 49 40 28 45
Ha empitjorat una mica 1 1 1 1 1 1Ll 1 2 2 2 4 6 10 9 5
Ha empitjorat molt e ] SNk 1 312 1 3 1 ° 0 ° 1 H 2 H 1 °
Base: Total (@45) | (426) | (432) | (421) | (456) | (512) | (436) | (515) | (502) | (451) | (500) | (500) | (500) | (500) | (500) | (500)

ISC’2009 FGC




5.5- Altres valoracions del ¢ (R
Opmametrs  1.S.C. © servei “2FGC

® El col:lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la linia en
els dos darrers anys és de |'ordre del 58% per lalinia Barcelona i Valles.

B Per contra, un 38% dels clientes creuen que hi ha algun aspecte que ha
empitjorat. Mes endavant ho mostrem en detall. En consolidats, tenim:

Linia Barcelonai Valles

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA ['93['94'96]'97['98|'98['99[‘00[‘01|'02]| 03] 04| 05|06 07| 08|09
LINIA VOSTE CREU QUE HAN mailoct.
MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS g
ANYS? (Resposta espontania)

% % | % | % | % |%|%|%|%|%|%|%|%|%|%]|%]|%

TOTAL ALGUN 62|63|72|81|85|65|61|63|64|50|58|51|54(50(51|58|52
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA ['93['94['96['97 (98|98 ['99]‘00[‘01|'02]| 03] 0405|0607 |07 |07
LINIA VOSTE CREU QUE HAN mailoct.
EMPITJORAT EN ELS DOS g
ULTIMS ANYS? (Resposta 5 Ton Toe Toe T9e o6 o6 o6 Toe T96 Toe Toe Toe 1o oe Toe 1o
esponténia) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL ALGUN 15[15(18 (1815|1614 20|32 |32 (42(33[32[34[40[38]38
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5.5- Altres valoracions del c) [
Spinometre  1,3,C, © servei “2FGC

B La millora més percebuda, espontaniament,
(detalls a properes pagines) pels clients de la
linia Barcelona i Vallés de que “Hi ha més trens,
millors accessos a les estacions, Més seguretat,
Més neteja, Més puntualitat | millores a
taquilles/bitlletatge .

B En quant a aspectes que hagin empitjorat,
encara que en conjunt un 38% dels clients de la
linia Barcelona i Valles, esmenten algun
(espontaniament també), sent el preu el meés
rellevant, seguit de les aglomeracions , la
vigilancia i la Neteja.

B S aporta mes detall en els quadres de les
properes pagines:
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5.5- Altres valoracions del ¢ (R
Opmametrs  1.S.C. © servei “2FGC

Linia Barcelonai Vallés
.QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA  ['93| '94 |'96|'97|'98|98|'99|'00['01]02[*03| 04 | 05 | 06 | 07 | 08 | 09
VOSTE CREU QUE MES HAN MILLORAT EN maloct
ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resp.espont.) ig

%| % |%|%|%|%|%|%|%|%]|%|%|%|%|%]|%]|%

TOTAL ALGUN 62| 63 |72|81(85|65|61|63|64|50|58|51|54|50|51|58]52
. Hhaméstens 13| 17 |20|46(32|32(21|23]22|19|20[36 (20|12 161415
___Les estacions estan més conservades  |12| 7 [15|14/13]|9 114|184 | 513|138 |11|5 |7 | 4
. Mesneteja | 17] 14 |88 14]10|/8 |6 7|8 111208 |4 ]110]19 |8
] Més puntualitat | 16| 12 |6]10/12|/8 |4|10/8 |7 |9 |7 |4]4]6]8]6
____Meés seguretat, vigilancia,empleats |5 | 1 |2 |*]2]22]1/2]|2|7]19[9]10]95]9
... Tensnpous | 13| 15 [32|24|21/12|12|7 |4 |44 [10(5 (3[4 |3 |2
_Coordinacié/Integracié amb altres mitjans | - | - | -1 1]2]3]12]14/11141412 (111102
______________ Millores d’accés al'estaci6 |- | - |-]-]-]3| |4|5|3|4]119(/5]2]10(8 |10
_______Millors horaris (ampliacio) |4 | 3 [|3]*]13|/8/4|3/7|3|3|8[4]4]18([4]4
_Més indicacions/senyalitzacions, +clares | 4| 3 |6 /8|68 |7|3|5]4|3114]13]13|5/(8][4
.. Mésrapidesaeneltrajecte 2| 4 [4]6]9] 412)12]2]2 351212111
] Els cotxes més comodes |8 | 7 |14/1513]/8 |7 |7 |7 |5 219]15]13]13]|4/[4
______Millores a taquilles /billetatge | 1] 1 |3 |*]|6|5|5[5[*[*]2]16]5]5]|5([3]6
____Millor organitzacid, tot mes coordinat | 1] . 3 | *lAlrj2|s 1121513 (1]11]12
] Millores qualitat del viatge | 9| 8 |7|7]6]7]2|3]|3|1|1|2|2]2]1]1]2
] Més amabilitat dels empleats |4 | 4 |1]|1/1]|1/1]|2|2]*|1] 2(1]1]1]5]1
____Elpreu dels abonaments/targetes | | o 4 {10111
] Mateix bitllet FGC i Metro | ooy 2i2(-1-1410(010]10710

__________________________ Temperatura |- | - |- - 1

Altres 15| 8 |3|7]6|2]3[3[1/2|3|6|2|2|4]|3]|1
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5.5- Altres valoracions del ¢ (R
Opmametrs  1.S.C. © servei “2FGC

Linia Barcelona Vallés
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA | '93 | '94 |'96|'97|'98|’98 |99 |‘00|‘01|‘02|‘03| 04 | 05| 06 | 07 |08 |09
HAN EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS mai|oct.
ANYS? (Respostes espontanies) g

% | % | % |[%|[%|[%|%|%|%|%|%|%|%|%|%|%|%
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5.5- Altres valoracions del ¢ (R
Opmametrs  1.S.C. © servei “2FGC

B El colelectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la
linia en els dos darrers anys és de l'ordre del 57% per la linia
Llobregat i Anoia.

B Per contra, el 40% dels clients creuen que hi ha algun aspecte que
ha empitjorat. Més endavant ho mostrem en detall. En
consolidats, tenim:

Linia Llobregat i Anoia

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA ['93('94['96('97('98'98('99[‘00[‘01[0'2| 03|04 |05 06|07 08] 09
LINIA VOSTE CREU QUE HAN mai|oct.
MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS g
ANYS? (Resposta espontania)

%% | % | % |%|% | % |%|%|%|%|%|%|%|%]|%|%

TOTAL ALGUN 80|65|58|61|69|64|85|72|69|67|68|60|68|71|60]|61|57
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA |'93['94('96('97 [’98{'98|'99 |00 ‘01|02 |03 |04 |05 06 | 07 || 08 | 09
LINIA VOSTE CREU QUE HAN mai|oct.

EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS g

ANYS? (Resposta espontania)

%% | % | % |%|% | % |%|%|%|%|%|%|%|%]|%|%

TOTAL ALGUN 2319 |18| 7 [15]|12 |17 (17|24 |29 |43 |34|44[46|50]45] 40
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5.5- Altres valoracions del c) [
Spinometre  1,3,C, © servei “2FGC

B La millora més percebuda, espontaniament,
(detalls a properes pagines) per els clients de la
linia LIobregat i Anoia és la de que “Hi ha més
trens”.

B En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara
gue en conjunt un 40% dels clients esmenten algun
(espontaniament també) on destaca el preu, la
Neteja, el temps de trajecte 1 la seguretat.

Meés detall en els quadres de les properes pagines:
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5.5- Altres valoracions del c) .

Oomometre 1.S.C. © servei 7FGC
Linia Llobregat i Anoia
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA VOSTE|'93['94['96['97['98['98]'99]'00[01[02] ‘03] 04 [ 05 [06[07 0809
CREU QUE MES HAN MILLORAT EN ELS mailoct.
DOS ULTIMS ANYS? (Resp.espont.) g
% | % | % | % |%|% | % | %D | D] %] %B| | D |W|%W|%]|%
T 80 65|58 |61|69|64|85|72|69|67|68| 60 | 68 |71]|60]61|57
oo Hbhameéstrens | 15|21 /2023 40|36|34|25|25|30| 29 | 35 | 24 |16]15]30|31
o Mespuntualitat | 20/20/15|/9 |10/ 9 |7 /2 /6 714 8 | 6 |9]|5]|5]|6
e Trens nous | 16 /13,9 |7 /6|6 ]49]31]12|10|10| 22 | 9 |10|8 |8 | 4.
___Les estacions estan més conservades | 86 |7/18/6 4 |8|5|6 4|7 11| 9 (11|47 |6
oo Mesneteja_ | 2216|1810 | 7 |7 |9 |4 |5 5| 7 |17 | 11 |14| 7 |5 | 3
R Millors horaris (ampliacio) | 7,513]2|5]11,8/12|9 |4, 7| 6 |8 [6]2]8]5
_____Meés seguretat, vigilancia, empleats | 6421|311 ]1]2 |1 |5 8 |11 [15/6 |46
] Els cotxes més comodes | 16|14, 5 /4 /53 |18]16|18| 9 | 5 |13 | 5 | 7165 |4
__Coordinacid/Integracié amb altres mitjans | - | - | - | - |3 |43 ]6]19/13| 4 | 5 | 2 [1f1 1|0
R Millores ataquilles /billetatge | - -l -3 1313 |4 ]| * 37124 |11 (1213 1|2
. Més rapidesaen el trajecte | . 5/2]5]2]|5|4]10/4|3]3 /3|6 | 2 ]2]3]1]|1
____Millor organitzacid, tot mes coordinat | . 2413|323 |5|3|1]4]26[ 1 | 3 |2]1]3]|1
R Millores d’acces al'estaci6 | - | - | - | - | -|-|-13 |2 4] 2|12 7 |13[/9 |53
__Més indicacions/senyalitzacions, +clares | 2 |1 |1 |5 |4 |4 |42 |1]|2|2 |8 | 2 [3[6[4]2
] Millores qualitat del viatge | 7163|3335 ]3]1]1/211 3 | 1 (0101
. Més amabilitat dels empleats | . 4/3/3/2,2]1]1]1]1|1|08[08|08]2]1]1]|1
______Elpreu dels abonaments/targetes | -l -1 l1]2]1 ]3] 2 - 1.2 11| 111101
. Mateix bitllet FGC i Metro | S I A U B - T -2 O O N B R O -l 1-1110]0
oo’ Novesestacions | 7]5|6|5]|5 ] 619454 ]21] 9 | 3 |1]. 111411
Temperatura I I A U A N N O AU B N o I N N I I
Altres 7/5/6|/5|5|/6|94|541(21] 9| 3 |1|5]|4]3
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5.5- Altres valoracions del ) P
Spinometre 1,5, © servei “2FGC

Linia Llobregat i Anoia

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIAHAN [ '93 | '94 | '96 | '97 | '98 | '98 | ‘99 |‘00|‘01|‘02 ‘03|04 |05 | 06 | 07 | 08 | 09
EMPITIJORAT EN ELS DOS ULTIMS ANYS? maig| oct.
(Respostes espontanies)
% | % | % | % | % | % | % |%|%|%|%|%|%| %| %|%|%
ALGUN 2800 R P B B2 PR PR 20 2R A8 B4 44 A8 | B0 F A5 40
Menys vigilancia, atracaments - 1 1 - 2 1 1|34 |5 |11 4 (10|11 | 7 | 6| 6
Més aglomeracions 2 1 2 1 1 - 1 1|2|5|10|10|14|16| 7 | 3| 3
El preu 12 | 3 6 2 5 3 4 |6 (8| 5|6 /|7|9 13|19 /|14)|10
Menys neteja en general - - - - - - - 1122 |4]|2|5|7 3 131]9
Maquines=dificultat per comprar - - - - - - - 2| - *1 213131 4 1112
Menys empleats, més maquines - - - - - - - 1(12|2 2|3 |3]| 4 3 12| 2
Menys puntualitat 2 1 1 1 1 2 1 212|132 |2|1]5 4 | 111
Menys amabilitat - - - - - - 2 1] - *1 211121 1112
Més degradacio/deixadesa dels cotxes - - - 1 1 - - - - -l 21222 1 13| 2
Informacioé de la linia 1 - 1 2 1 1 1 1(1|*]2|1]0]| 2 4 |11
Menys trens 3 1 1 - 1 1 - - 32|23 4 3 2|11
Horaris inadequats 1 - 1 - - - - 1] - 11221 2 1112
Aire condicionat - - - - - - - 121 |2]|1 1 10| 2
Accessos a les estacions - - - - - - - -1 21|23 1101
IMés avaries/pitjor manteniment 1 - 1 - - - 1 -1 * - 11111 2 |11
Trens nous maregen - - - - - - 2 12|-|-/-]1]0]0]1]0}10}0O0
Vagues | a2 o o ]ofo
S'ha de cumplir el prohibir fumar | a2 0 o oo
Obres | uS DN N S U U O N I SN S U 0 -2 O S IO
Temps detrajecte | SO U IR IO O O A S 0 P U SO (LS I B
[Massa control/seguretat | SE ORS00 ST DN RS AU SRS SRS SRSt Dot P PR AN NSt Wil O
incidenciesAVE | S R R R o IR N R B B e e 2 N
Altres 3 2 3 4 4 4 4 |53 |4|3|5|4]| 2 31 2|1
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5.5- Altres valoracions del c) [
Spinometre  1,3,C, © servei “2FGC

B El desig de millores (detall en properes pagines)
contraresten en part les dades anteriors. Al
voltant el 83% dels clients de la linia Barcelona i
Valles considera que hi ha algun aspecte que
s’hauria de millorar.

B La millora més desitjada és: MILLOR PREU DEL
BITLLET (24% dels clients), seguida de: MES
FREQUENCIA DE TRENS (15%) i SEGURETAT
(13%).

B Amb més detall, al quadre de la propera pagina:

ISC’2009 FGC




5.5- Altres valoracions del c) .

Institut .
opinometre  [.S,C, © Serveil C/ FGC
Linia Barcelona Vallés
.QUINS ASPECTES DEL SERVEIVOSTE | , , , , 98 '98 . . . .
CREU QUE S'HAURIEN DE MILLORAR? 93 94 96 97 maig oct. 99 00 01 02 ‘03 04 05 06 07 108109
(Respostes espontanies) % % % % % % % % % % % % % % % % | %
AL GUN 90 | 88 | 85 | 86 | 82 | 77 | 89 | 86 | 85 | 83 | 85 | 81 | 92 | 81 | 85 | 82| 83
Més freqlienciadetrens | 24 |24 | 28 | 22 | 15 | 11 | 19 | 19 | 22 | 25 | 23 | 28 | 24 | 18 | 26 | 19| 15|
Més vigilancia, seguretat | 110 ,6 | 9 /12 8 |14 | 7 | 6 /13 14 18 | 12 | 12 | 10 | 7 | 13|
Millor preu del bitllet _______|_ 17116 10 | 14 | 15 | 12 | 23 | 22 | 18 | 12 | 10 | 33 | 37 | 35 | 39 | 28| 24 |
Accés, Infrastructura estacions | 2 | 4 | 3 | 9 | 9 | 8 |14 113110 7 | 9 | 19 1131 8 [ 7 |1 619 |
Menys aglomeracions | 4 | [ 2 | 2 | 3 1. 3 | S | 6 | 8 | 8 |14 10| 4 | 3 | 7|4 ]
Més horaris nocturns___ | 6 |7 ] 8 12| 8 [ 6 |13 14 ] 8 | 9 | 7 | 6 1015110 |5 ]2,
L'aire condicionat | 9 .8 ] 5.6 |6 (5 ]10 12 3 | 4 | 6 |11 11 2 | 1 {1716
Més informacio de lalinia/ + senzilla | 2 .32 .2 ]2 (2 | 3.2 | 3|66 ]16] 6|33 |7]4,
Millors horaris | 4 | 7. | 8 | 4 |4 | 6 |5 [ 5 | .2 | * 47 . 515 |4]5]|2]
Més netejaen els trens i estacions | - | - | - | - | - | 3 | 2 | 2 | 4 | 4 | 4 | 5 ] 71516 |6]8,
Més cotxes perunitat | 4 |2 2 | - |- |12 (2| 3 /.5 .3 1.2 | 7]13|8]2]|1]
Méstrensnous | 6 4 |5 | 1 | 1 | 3 | 2 | 1 | 1| 1 ]3| 1]2]1]14]2]4,
Més rapidesa ] 4.6 3|6 | 1|2 |3 |2 |3 |2 |3]]3]1]1]1]1]1,
Mes trens semidirectes | 12 | x> [r 2. 2 102 120111110711,
Més puntualitat ] 12 | x> [r a1 2.2 (11172 12111613 14]2,)
Messeients o ___|. 2 |42 2|3 [2 ]2 .32 |32 |4/]4]11]122]0,
Comoditatestacions | 3 |2 |3 | x4 7 |41 3|2 |1 ]2 |1 11]4]3]4,
Més amabilitat dels empleats | 3 | S | 6 [ 4 | 2 | 3 | 3 | 4 |1 711112 |2 1]3]: 2 | 1]
Menys maquines, més empleats | - | - | - | - | - | - | 1 10| 7 | S I IO A A O 113]
Cotxes més comode | 3 [ 8|4 | 4 | 4| 3 | 3 | 4| 2 | 1 18| 1]12]4]2]2,
Millor coordinaci6 amb altres mitjans | 6 | 2 | 3 | 4 | 5 | S | S | 2 | 3 |1 |1 |3 |5 | 1]1412]2)
Millorar 'accés alscotxes | - | - | - | - | - | K O S - 112 11 12 0 1]
Mésserveisfestius |1 | A 2 [ 2| ST N 2 O A O O T T - I -
No fer cues ataquilla/Mes maquines | - | - | - | - | - | - | 3 | * | 1 |1 ] 1|2 ] 1] 1/ 4]": 112
Informar d'incidéncies I -l -l -l -l - S D A R I e 4_ _____ 3 ______ J. _____ _4: _____ ]_. -
mpliar servei a altres zones - - - | - | - | - - 11 11 3 1111
Massa vigilancia IS S U N A SN NSl AN AN St AU NN NN N I O 1
Itres 19 | 15 | 10 | 11 | 12 8 11 9 9 7 3 7 8 4 10| 5] 6
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5.5- Altres valoracions del c) [
Spinometre  1,3,C, © servei “2FGC

B El desig de millores dels clients de lalinia Llobregat i Anoia esta
en un valor consolidat del 80% (detall en properes pagines). Sén
clients que consideren que hi ha algun aspecte que s’hauria de
millorar:

® Lamilloramés desitjada es: MILLORAR EL PREU (25%) | MES
FREQUENCIA DE TRENS (15%), MES SEGURETAT (15%) i MES
NETEJA (12%).

B Amb més detall, al quadre de la propera pagina:

ISC’2009 FGC




5.5- Altres valoracions del c) .

Institut -
opinometre  [.S,C, © Serveil C/ FGC
Linia Llobregat i Anoia
.QUINS ASPECTES DEL SERVEI VOSTE CREU| , , , . 98 | '98 |, . . . .

QUE S'THAURIEN DE MILLORAR? (Respostes 93 941796 | 97 maig| oct. 99 | '00 | 01 02 03 04 | 05106 07 087109

espontanies) % % | % | % | % | % | % | % | % | % % | % | % | % | % | % | %

ALGUN 90 | 88 | 85 |86 | B2 | 77 | 89 | 86 | 85 83 86 93 | 86 | 82 | 82 | 79 | 80
|Mé§,f(,e,qQ?D,Qi,@,q?,!@ﬂsé ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 24 | 38 |46 | 47 | 31 | 28 | 35]23 |30 | 33 | . 31 |36 |35 | 41 |27 |19 | 15 |
Més vigilancia, seguretat Ar 1) 7 |10 8 | 8 |12 )12 14| 13 | 15 |21 119 ] 15| 6 | 9 | 15 |
SNl S I S S 5 . 0 N A I - 7] 6 |16 11 ] 7 | 2|3 | 4]
16 |14 ] 11 1151 11 | 11 |18 | 17 | 13 | 11 | | 6 | 30|18 |27 | 36 | 27 | 25 |
5|69 |9 | 5 | 4|47 |6 S | 6| 3 1.4 114143 |
2|4 ] 3 [ 310 6 | 5| 7 | 3| . 2| 6 | 716 7 |5 14 4]
o882 3 1 S| S 11213 .2]
3 106 .9 | 3 /.3 | 4|44, 6 | 4 |14 3 | 5 |4 |3 ].6]
o2 A 3 | 4 | 2. 1 ]2 |12 .5 ]
Bl2 532 3 |11 3 2 | 4 |3 3|5 4412 1]
6|6 | 5|4 4 5|42 |3 S | 4 | > | 818 | 3.2 |[12]
s a2 4 | 4 |13 4 | 7 |4 | 3 ]3]
6|3 |5 2|3 .3 |52 ]3| . 3 | 4 |3 31216411 2]
3]0 6. 916 .5 |33 |1 2 | 3| 8 | 5.2 |11 ]6]
3142 | 3|54 3 ]4]1 . 3 . 3| 5 |4 133 ].8].3]
A3 2|22 2 |21 3 . 3 . 2 | 8 |2 [ 3 |1 1] 2]
A4S 422 2 | 3.3 [ 2 | 2| 2 3 1 11 3]
42|33 4132 1 2 | S| 31122 ]
o3 A2 3 1 2| 2 1 ]2 112 ]
Sy 2z 32 2 | 2 | 11010101010 ]
2|16 2 4 3 1 1. 1 | 2. 122 |11 1]
S e I I N S SO I N 2 | 1| 11121011110 ]
Sl O I S NS NS I S I N 1. 1 | 2. /5] 3 |21 1]
2|32 |23 .3 |82 6 . 111 | 110102 13].4]
o824 32 1 M 20 O O O R
S (N NS N IS I SN AN ) N S -1 01010
SN NS ISR it BN I AUt I Nl NN i S I B N I
S IS NS NN e AN U IRl i N i i B I S LV BT S I

12 | 16 | 19 | 20 | 18 | 16 | 14 | 8 5 8 4 7 7 4 3 3 4
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5.6.- Altres variables de |'estudi
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B Lafidelitat de la clientela dels FGC és forca elevada.
B Els clients que diuen que els seguiran fent servir son:

El 93% dels clients del servei Urba

El 92% dels del servei del Metro del Valles

El 92% dels del servei Metro del Baix Llobregat
El 92% dels del servei Rodalia

B Graficament es mostra a la pagina seguent:

ISC’2009 FGC
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5.6.- Altres variables de 70 o 56
o etre 1.5.C. © I’estudi “2FGC

B A LA Liniadel Llobregat hi ha més nous viatgers que a la Linia del
Valles (18-19% nous clients al Llobregat respecte el 12-13% del
Valles)

B Entreel 20i el 25% dels entrevistats son clients defa 1l o 2 anys
com a molt.

B A laliniadel Valles hi ha més viatgers antics (més de 3 anys) que
alalinia del Llobregat.

ISC’2009 FGC
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Institut

omnometre 1.S.C.©® D.06.- Altres variables de |'estudi

VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL SERVEI URBA

ANY 2009
FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte
Trambiax-
Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE Trambesos
No coneix el servei 5,05 16,97 72,94 62,39 17,43 63,30
Molt millor 29,82 27,98 7,34 14,68 38,53 11,93
Una mica millor 36,24 32,11 11,47 13,76 25,23 11,47
Igual 16,06 18,81 6,88 5,50 14,22 11,93
Una mica pitjor 9,63 3,21 0,46 3,21 3,21 1,38
Molt pitjor 3,21 0,92 0,92 0,46 1,38 0,00
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Urba
ANY 2008
FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte
Trambiax-
Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE Trambesos
No coneix el servei 2,18 16,59 69,43 60,70 7,42
Molt millor 29,69 25,33 11,35 18,78 58,08
Una mica millor 37,12 34,06 11,79 13,97 20,52
Igual 18,34 18,78 5,68 5,68 9,17
Una mica pitjor 8,30 4,37 0,87 0,00 3,06
Molt pitjor 4,37 0,87 0,87 0,87 1,75
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Urba

ISC'2009 FGC
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1sc.e® 5.6.- Altres variables de I’'estudi

VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL METRO VALLES

ANY 2009

c@ REO 561

“ZFGC

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

RENFE

Trambiax-

Trambesos

No coneix el servei 9,93 25,89 70,92 56,38 18,44 67,73
Molt millor 25,53 24,82 9,93 13,12 49,65 7,45
Una mica millor 37,59 32,62 11,70 18,79 19,86 9,57
Igual 18,79 13,83 6,38 8,16 7,45 12,06
Una mica pitjor 6,38 2,48 1,06 3,19 2,48 3,19
Molt pitjor 1,77 0,35 0,00 0,35 2,13 0,00
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Vallés

ANY 2008

FGC respecte FGCrespecte FGC respecte

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

FGC respecte FGC respecte

RENFE

FGC respecte

Trambiax-

Trambesos

No coneix el servei 5,54 22,88 60,89 56,83 10,33
Molt millor 16,97 21,40 12,55 12,55 52,40
Una mica millor 42,07 35,42 18,08 20,66 21,03
Igual 23,25 12,92 5,54 6,64 8,86
Una mica pitjor 9,59 5,90 2,95 3,32 4,06
Molt pitjor 2,58 1,48 0,00 0,00 3,32
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Vallés

ISC’2009 FGC
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VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL METRO LLOBREGAT

1sc.e® 5.6.- Altres variables de I’'estudi

c@ REO 561
“ZFGC

ANY 2009

FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte

Trambiax-

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE Trambesos
No coneix el servei 5,22 36,57 73,63 60,20 25,87 62,44
Molt millor 19,40 15,42 8,21 10,45 39,05 3,73
Una mica millor 39,05 30,85 11,94 18,16 19,40 7,71
Igual 25,87 12,44 4,48 8,46 10,45 18,41
Una mica pitjor 9,70 3,98 1,74 2,49 4,48 6,22
Molt pitjor 0,75 0,75 0,00 0,25 0,75 1,49
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Llobregat

ANY 2008

FGC respecte FGC respecte FGC respecte

FGC respecte FGC respecte FGC respecte

Trambiax-

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

RENFE

Trambesos

No coneix el servei 8,90 30,63 65,18 64,14 23,30
Molt millor 17,28 16,49 9,16 12,04 31,94
Una mica millor 30,63 34,29 17,80 17,02 27,49
Igual 30,89 15,18 7,33 5,76 15,45
Una mica pitjor 11,26 3,40 0,52 1,05 1,31
Molt pitjor 1,05 0,00 0,00 0,00 0,52
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Llobregat

ISC'2009 FGC
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VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS A RODALIES

1sc.e® 5.6.- Altres variables de I’'estudi
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ANY 2009
FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte
Trambiax-
Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE Trambesos
No coneix el servei 9,18 52,04 78,57 56,12 24,49 73,47
Molt millor 22,45 6,12 5,10 6,12 28,57 6,12
Una mica millor 29,59 24,49 10,20 15,31 22,45 6,12
Igual 28,57 10,20 3,06 13,27 9,18 9,18
Una mica pitjor 7,14 7,14 3,06 7,14 12,24 5,10
Molt pitjor 3,06 0,00 0,00 2,04 3,06 0,00
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Rodalies
ANY 2008

FGC respecte

FGC respecte FGC respecte

FGC respecte FGC respecte FGC respecte

Trambiax-

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

RENFE

Trambesos

No coneix el servei 12,71 45,76 75,42 62,71 22,03

Molt millor 13,56 9,32 5,93 6,78 22,88

Una mica millor 26,27 25,42 12,71 20,34 26,27

Igual 27,12 16,10 4,24 7,63 24,58

Una mica pitjor 18,64 3,39 1,69 2,54 3,39

Molt pitjor 1,69 0,00 0,00 0,00 0,85

Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Rodalies

ISC’2009 FGC




0@ REO 561
“ZFGC

ot etre 1.5.0.® 5.7.- Altres variables de I'estudi

ZONA D'ORIGEN DELS ENTREVISTATS

Zonad'origen dels entrevistats

Urba Metro Vallées Metro Llobregat Rodalies

Catalunya 69,72 70,92 70,40 73,47
Resta d'Espanya 13,30 16,67 15,92 12,24
Paisos desenvolupats 5,50 6,03 2,74 2,04
Paisos en vies desenvolupament 11,47 6,38 10,95 12,24
Total 100,00 100,00 100,00 100,00
Any 2009

Zonad'origen dels entrevistats

Urba Metro Valles Metro Llobregat Rodalies

Catalunya 71,18 72,32 67,28 66,95
Resta d'Espanya 12,66 11,44 14,66 21,19
Paisos desenvolupats 3,49 5,54 1,83 1,69
Paisos en vies desenvolupament 12,66 10,70 16,23 10,17
Total 100,00 100,00 100,00 100,00
Any 2008
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LINIA VALLES
TITOL DE TRANSPORT UTILITZA — UTILITZAVA FA1 ANY
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LINIA VALLES
CREUAMENT ENTRE TIiTOL ACTUAL |
TITOL QUE UTILITZAVA FA 6 MESOS

18. Tipus de bitllet que utilitza actualment?

Altres T-70/30 (Familiar), Abonament = Abonament Targetao passi ~ T-Jove, T-  Total
titols  Bitllet T-10 T-50/30 T-Mes T-Dia FGCanual FGC Trimestral pensionista/T-4  Trimestre

Altres titols 100,0% 4,8% 1,0%
Bitllet 69,2%| 2,2% 4,8% 3,4%
T-10 7,1%| 84,7%| 20,3%| 9,5% 9,5% 14,3% 58,2%
P18. Tipus T-50/30 2,9%| 69,6%| 11,9% 13,8%
de.bitIIet T-Mes 1,9%|  1,3%| 73,8% 7,6%
T-70/30 (Familiar), T-Dia 0,3% 100,0% 0,6%
utilitzava fa Abonament FGC anual 0,6% 100,0% 1,2%
1 , Abonament FGC Trimestral 0,6% 100,0% 0,6%
Mesos: Targeta o passi pensionista/ T-4 85,7% 3,6%
T-Jove, T-Trimestre 1,6% 2,4% 76,2% 4,4%
No utilitzava FGC 7,1%| 51%| 89% 24% 4,8% 5,2%
NS/NC 15,4% 0,4%
Total 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0% 100,0% 100,0%, 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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LINIA LLOBREGAT
TITOL DE TRANSPORT UTILITZA — UTILITZAVA FA1 ANY
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LINIA LLOBREGAT
CREUAMENT ENTRE TITOL ACTUAL |
TITOL QUE UTILITZAVA FA 6 MESOS

18. Tipus de bitllet que utilitza actualment?

largeta
(FGC) 10
Abonament Targeta o passi viatges Total

Altres T-70/30 (Familiar), FGC pensionista / T- (només

titols  Bitllet T-10 T-50/30 T-Dia Trimestral 4 T-Jove, T-Trimestre  regional)
Altres titols 100,0% 0 1,4%)
Bitllet 80,6%| 1,6% 6,8%
T-10 19,4%| 91,1%| 14,3%| 27,3% 100,0% 12,5% 62,8%
P18. Tipus T-50/30 1,0%| 70,2% 40,0% 13,2%)
de bitllet T-Mes . . 1,0%| 4,8%| 68,2% 4,4%|
que T-70/30 (Familiar), T-Dia 100,0% 0,2%
. Abonament FGC Trimestral 25,0%) 0,2%
Llfzzree Targeta 0 passi pensionista/T-4 87,5% 4,2%
A IIE0ST T-Jove, T-Trimestre 0,6% 0 60,0% 2,0%]
Targeta (FGC) 10 viatges (només regional) 0,3% 75,0% 0,8%
No utilitzava FGC 38%| 6,0%| 4,5% 3,6%
NS/NC 0 0,4%
Total 100,0%| 100,0%| 100,0%]| 100,0%| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%|
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LINIA VALLES: CAMPANYA UTILITZACIO TARJETA DE CREDIT

Any 2008 Any 2009
P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de crédit? P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de crédit?
LiniaValles Urba Metro Vallés LiniaValles Urba Metro Vallés

Si 57,00] 50,00 62,40
No 42,20 49,10 36,90
NS/NC 0,80 0,90 0,70
Total 100,00] 100,00 100,00

Any 2008 Any 2009

P17c3. Fara us de la tarjeta de crédit a partir d'ara?
Linia Valles Urba Metro Vallés

Metro Valles

Any 2008 Any 2009

Per quins motius no utlitza la tarjeta de credit?
LiniaValles Urba Metro Vallés

Per quins motius no utlitza la tarjeta de crédit?
LiniaValles Urba Metro Vallés
Prefereix pagar en efectiu 16,9 12,32 22,05 Prefereix pagar en efectiu

No té costum 9,4 7,97 11,02 No té costum

Es una persona gran 0,00 0,00 0,00 Es una persona gran

No utilitza targeta 10,57 9,42 11,81 No utilitza targeta

No sabia que es podia pagar amb targeta 0,3 0,00 0,79 No sabia que es podia pagar amb targeta
No li agrada utilitzar la targeta 9,81 10,87 8,66 No li agrada utilitzar la targeta

No funciona bé 0,00 0,00 0,00 No funciona bé

Utilitza poc els FGC 0,00 0,00 0,00 Utilitza poc els FGC

Poc segur 1,45 1,57

Compra bitllet a I'estanc
0,00 0,00 Paga empresa

57,97 44,09

100,00 100,00 100,00 100,00] 100,00

Any 2008 Any 2009

Paga empresa
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LINIA LLOBREGAT: CAMPANYA UTILITZACIO TARJETA DE CREDIT

P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de crédit? P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de crédit?
Linia Metro Linia Metro
Llobregat Llobregat Rodalies Llobregat Llobregat Rodalies

Any 2008 Any 2009

P17c3. Fara Us de la tarjeta de credit a partir d'ara?
Linia Metro
Llobregat Llobregat Rodalies

Linia Metro
Llobregat Llobregat Rodalies

Any 2008

Per quins motius no utlitza la tarjeta de crédit?
Linia Metro Linia Metro

Llobregat Llobregat Rodalies Llobregat Llobregat Rodalies
Prefereix pagar en efectiu 18,84 18,31
No té costum 3,62 3,29 4,76
Es una personagran 2,90] 2,82 3,17
No utilitza targeta 13,04 13,62, 11,114
No sabia que es podia pagar amb targeta 0,36 0,47 0,00]
No li agrada utilitzar la targeta 8,70 8,92 7,94
Utilitza poc els FGC 1,09 1,41 0,00
No funciona bé

Prefereix pagar en efectiu
No té costum 5,90
Es una persona gran 3,00
No utilitza targeta 24,10
No sabia que es podia pagar amb targeta 2,00
No li agrada utilitzar la targeta 4,40
Utilitza poc els FGC 0,00
No funciona bé 0,50
Poc segur 5,07 5,16 4,76 Poc segur 3,90
Paga empresa 1,45 1,88 0,00 Paga empresa 0,00
Altres Altres
Compra bitllet estanc Compra bitllet estanc 1,00
NS/NC 44,93 44,13 47,62
[Total 100,00 100,00 100,00 [
Any 2008 Any 2009

ISC’2009 FGC
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UTILITZACIO DE LES MAQUINES DE VENDING

LINIA VALLES LINIA LLOBREGAT
Fa Us de les maquines de vending Fa Us de les maquines de vending
Linia Valles Urba Metro Vallés Linia Llobregat Metro LIobregat Rodalies
Si 19,60 20,18 19,15
No 80,40 79,82 80,85
Total 100,00]100,00 100,00
Any 2009 Any 2009
Quins productes us agradaria trobar a les Quins productes us agradaria trobar a les maquines de
maguines de vending? vending?

Total Faus No enfaus Fa us No en fa us
Alimentacio 11,40 27,55 7,46 Alimentacio 20,00 29,37 16,84
Begudes 26,20| 45,92 21,39 Begudes 39,20 49,21 35,83
Diaris 9,60 11,22 9,20 Diaris 20,20 15,08 21,93
Altres 0,20 0,25 Maquina de café 0,20 0,79
Servicaixa 0,20 1,02 Llibres 0,60 1,59 0,27
Maquina de café 0,40 1,02 0,25 Tabac 0,20 0,79
Llibres 0,20 0,25 NS/NC 19,60 3,17 25,13
Llaminadures 0,20 0,25 Total 100,00 100,00 100,00
NS/NC 51,60 13,27 60,95 Any 2009
Total 100,00{100,00 100,00
Any 2009

ISC’2009 FGC
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B La majoria dels entrevistats (vora el 50%) ho valora positivament
el fet de validar a la sortida. Vora el 25% ho veu malament,

principalment
temps.

LiNIA VALLES

Metro
Validar a la sortida Total Urba Valles

Gens d'acord 9,20 7,80 10,28
En desacord 18,00 18,81 17,38
Indiferent 19,20 18,81 19,50
Bastant d'acord 37,80 37,16 38,30
Molt d'acord 15,60 17,43 14,18
No s'hatrobat amb aquest cas 0,20 0,00 0,35
Total 100,00 100,00 100,00

Metro
Motius desacord amb validar ala sortida Total Valles

Aglomeracions-cues 19,85 15,52 23,08
Genera desconfianga amb l'usuari 294 1,72 3,85
Incidéncia bono famfiilia nombrosa 0,74 1,28
IncOmode-molest treure bitllet cada cop 9,56 8,62 10,26
Massa control 0,74 1,28
Perdua temps 16,18 13,79 17,95
Complicat si vas amb bici 0,74 1,28
NS/NC 49,26 60,34 41,03
Total 100,00 100,00 100,00

ISC’2009 FGC

perque genera algomeracions i perdues de

LiNIA LLOBREGAT

Metro
Validar a la sortida Total Llobregat Rodalies

Gens d'acord 8,00 9,20 3,06
En desacord 18,60 18,41 19,39
Indiferent 19,60 20,15 17,35
Bastant d'acord 43,20 42,79 44,90
Molt d'acord 8,60 7,71 12,24
No s'hatrobat amb aquest cas 2,00 1,74 3,06
Total 100,00 100,00 100,00

Metro
Motius desacord amb validar ala sortida Total Llobregat Rodalies

Aglomeracions-cues 32,33 33,33 27,27
Genera desconfianca amb I'usuari 1,50 0,90 4,55
IncOmode-molest treure bitllet cada cop 15,79 16,22 13,64
Massa control 3,76 3,60 4,55
Pérdua temps 17,29 16,22 22,73
S'espatllen sovint les maquines 0,75 0,90

No evita frau i perjudica als qui paguen 3,76 3,60 4,55
NS/NC 24,81 25,23 22,73
Total 100,00 100,00 100,00
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Any 2008

CONTROL DEL FRAU

CONTROL DEL FRAU
Li sembla que hi ha menys control que abans
Li sembla que hi ha el mateix control que abans
Li sembla gue hi ha més control que abans

Linia
LiniaValles Urba Metro Valles Llobregat
17,20 23,58 11,81 25,40
41,40 43,23 39,85 39,80
41,40 33,19 48,34 34,80

Metro Llobregat

Rodalies
28,80 14,41
37,70 46,61
33,51 38,98

Any 2009

CONTROL DEL FRAU
Li sembla que hi ha menys control que abans
Li sembla que hi ha el mateix control que abans
Li sembla gue hi ha més control que abans

Linia
Linia Valles Metro Vallés Llobregat
8,80 8,70 8,90 23,40
38,20 45,90 32,30 42,00
53,00 45,40 58,90 34,60

Metro Llobregat

22,90 25,50
42,00 41,80,
35,10 32,70

Any 2008

NIVELL DEL FRAU

Ha baixat molt

Ha baixat una mica
Estaigual

Ha pujat una mica
[Ha pujat molt

NIVELL DE FRAU

Linia
LiniaValles Urba Metro Vallés Llobregat
12,80 17,03 9,23 10,00
27,60 20,96 33,21 15,00
47,00 44,98 48,71 56,00
10,20 12,66 8,12 13,20
240 4,37 0,74 5,80

Metro Llobregat

Rodalies
8,90 13,56
15,45 13,56
55,50 57,63
14,14 10,17
6,02 5,08|

Any 2009

NIVELL DE FRAU

Metro Llobregat

Ha baixat molt

Ha baixat una mica
Estaigual

Ha pujat una mica
Ha pujat molt

Linia
Linia Vallés Metro Vallés Llobregat
3,20 3,70 2,80 1,40
31,80 27,50 35,10 19,80
41,20 40,80 41,50 41,60
18,60 21,60 16,30 25,00
520 6,40 4,30 12,20

1,20 2,00
18,90 23,50,
42,50 37,80,
25,60 22,40
11,70 14,30

ISC’2009 FGC
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EVOLUCIO DE L’ISC 2008-2009

Per comprobar si les diferencies entre els dos ISC’s son significatives estadisticament, fem
un contrast de diferencia de mitjanes i calculem:

ISC1-1SC2 = Diferencia d'ISC'’s
S1 = Desviacio tipica ISC’08
S2 = Desviacio tipica ISC'09
nl= Mostra ISC’08

n2= Mostra ISC’09

Si B < 1 llavors, la diferencia d’ISC no sera significativa
Sil> < 2llavors, la diferencia d’'ISC sera poc significativa
Si B = 2 llavors, la diferencia d’'ISC sera significativa

Si B > 3 llavors, la diferencia sera molt significativa

Aquest contrast es realitza per a les linies:

Metro Vallés — Urba

Metro Vallés- Rodalies

Barcelona-Llobregat — Urba

Barcelona- Llobregat-Manresa
Barcelona-Llobregat-lgualada

ISC’2009 FGC
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Linia Servei ISC1 N1 S1 ISC2 N2 S2 ISC1-ISC2 |B
BCN i Vallés Total 70,46] 500 9,97 70,46 500]  9,99[ 0,0029768] 0,004716084
BCN i Vallés Urba 71,60 229] 9,58 70,74 218]  10,24[ 0,8597528] 0,915489509
BCN i Vallés M. Vallés 69,50 271] 10,21 70,24 282] 9,80 -0,738077| -0,866538441
Llobregat i Anoia_|Total 69,86 500 9,30 70,33 500] 11,62 -0,470022| -0,706230428
Llobregat i Anoia [M.B. Llobregat 70,37 389 9,46 70,51 402 11,53| -0,137025| -0,182964754
Llobregat i Anoia_|Rodalies 68,20 111] 856 69,60 98] 12,00] -1,403948[ -0,962231641
Linia Servei B Conclusio
BCN i Valles Total 0,004716084|La diferencia no és significativa
BCN i Valles Urba 0,915489509(La diferencia no és significativa
BCN i Valles M. Valles -0,866538441|La diferencia no és significativa
Llobregat i Anoia |Total -0,706230428|La diferencia no és significativa
Llobregat i Anoia |M.B. Llobregat | -0,182964754|La diferencia no és significativa
Llobregat i Anoia |Rodalies -0,962231641|La diferencia no és significativa

ISC’2009 FGC
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Dels resultats del Contrast de Mitjanes de les Valoracions de I'lSC dels any
2008 1 2009 observem:

 La diferencia no és significativa a la linia del Valles.

 La diferencia no és significativa a la linia del Llobregat.

ISC’2009 FGC
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B Evolucid dels indicadors de la Satisfaccio dels Clients (ISC)

EVOLUCIODELS INDICADORS DE LA SATISFACCIO DELSCLIENTS (I.S.C.)
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B Evolucio dels indicadors de la Satisfaccio dels Clients (ISC)

EVOLUCIO DELS INDICADORS DE LA SATISFACCIO DELS CLIENTS (1.S.C))
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B Evolucid dels indicadors de la Satisfaccio dels Clients (ISC)

EVOLUCIO DELS INDICADORS DE LA SATISFACCIO DELS CLIENTS (I.S.C.)
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La linia del Valles, manté les valoracions respecte I'any passat, millora les seves
valoracions respecte I’any passat al Metro del Valles pero disminueix lleugerament
al Servei Urba.

La linia del Llobregat millora les seves valoracions situant-se pr sobre dels 70 punts.
Les valoracions al Servei de Metro del LIobregat milloren lleugrament mentre que
al Serveid e Rodalies milloren de forma notable.

Any 2008 Any 2009

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

70,46

Linia Barcelonai
Vallés

Linia Barcelona i Valles

Servei Urba

Servei Urba

Metro del Vallés Metro del Vallés

Linia Llobregat i Anoia Linia Llobregat i

Anoia ‘70’33‘

Metro Baix Llobregat
Metro Baix Llobregat
Servei Rodalia

Servei Rodalia

ISC’2009 FGC
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Els homes milloren la seva valoracio mentre que els dones valoren menys.

Any 2008 Any 2009

90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90100

Linia Barcelona i Vallés Linia Barcelona i Vallés

Fins 19 anys Fins 19 anys

20 a 30 anys 20 a 30 anys
31 a 45 anys 31 a 45 anys
Més de 45 anys Més de 45 anys

Home Home

Dona Dona

Mobilitat Obligada Mobilitat Obligada

Mob. No obligada Mob. No obligada

Clients antics (> 2 anys) Clients antics (> 2 anys)

Clients nous (< 2 anys) Clients nous (< 2 anys)

ISC'2009 FGC
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Els nascuts a la Resta de I'Estat passen a ser els que millor valoren el servei.
Disminueix les valoracions dels que provenen de paisos desenvolupats, pero son
poCsS casos per extreure conclusions.

Any 2008 Any 2009

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90100

Linia Barcelona i

valles Linia Barcelona i Vallés

Nascuts a Catalunya Nascuts a Catalunya

Nascuts a la Resta

dEspanya Nascuts a la Resta d'Espanya

Nascuts en paisos

Nascuts en paisos desenvolupats
desenvolupats

| | Nascuts en paisos

Nascuts en paisos subdesenvolupats

subdesenvolupats

ISC’2009 FGC
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Excepte els de 20 a 30 anys, tots els grups d’edat milloren la seva valoracio.
En aquesta linia les dones passen a valorar millor el servei que no pas els homes.
Els entrevistats amb mobilitat no obligadai els nous clients valoren millor el servei.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90100

Linia Llobregat i Anoia
| | | | | | |

703

] ] Linia Llobregat i Anoia

Fins 19 anys : : ‘ ‘

20a 30 anys : : Fins 19 anys 70,2

31 a45anys | | 20 a 30 anys 68,5

Més de 45 anys : : 31 a45 anys 71,0
| | Més de 45 anys 72,5

H - f ]

ome o Home 69,9

Pona - Dona 70,7

Mobilitat Obligada l l Mobilitat Obligada | 69,7
Mob. No obligada 1 1 Mob. No obligada 71,9
Clients antics (> 2 anys) : : Clients antics (> 2 anys) = 70,2
Clients nous (< 2 anys) } } Clients nous (< 2 anys) 70,8

ISC’2009 FGC
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Milloren les valoracions dels nascuts a Catalunya i la Resta de I'Estat i disminueix les
valoracions dels extrangers.

Any 2008 Any 2009

100

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

70,3

LiniaLlobregat i
Anoia

Linia Llobregat i Anoia

Nascuts a Catalunya
Nascuts a Catalunya

Nascuts ala Resta
d'Espanya Nascuts a la Resta

d'Espanya

Nascuts en paisos

Nascuts en paisos
desenvolupats

desenvolupats

Nascuts en paisos
subdesenvolupats

Nascuts en paisos
subdesenvolupats
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Importancia (0,12-1,00) dels aspectes Barcelona i Vallés|| Llobregat i Anoia

BVJ Total :Urba MV ||Total:MBLI Rod
0,89 EL PREU DEL VIATGE 0,895 0,89 0,89 0,895 0,88 0,91
0,87 LA PUNTUALITAT 0,89; 0,88 0,89|| 0,85; 0,84 0,90
Any 2008 0,86 SENSE PERILL D'ACCIDENTS 0,87; 0,84 0,89|| 0,85; 0,86 0,83
0,83 PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA | 0,84; 0,82 0,85|| 0,83; 0,82 0,87
0,83 LA FREQUENCIA DE PAS. 0,82; 0,84 0,81|| 0,84 0,83 0,86
0,81 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS. 0,81; 0,81 0,82|| 0,81; 0,82 0,75
0,78 LA INFORMACIO INTERRUPCIONS 0,79; 0,82 0,77|| 0,77 0,77 0,77
0,78 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE. 0,75 0,72 0,78|| 0,80 0,79 0,85
0,75 LA SENYALITZACIO 0,74i 0,78 0,71|| 0,76; 0,78 0,70
0,74 LA COORDINACIO MODAL 0,751 0,78 0,74|| 0,72i 0,73 0,71
0,74 FACIL ACCES A L’'ESTACIO 0,76i 0,77 0,75|| 0,71i 0,71 0,72
0,72 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI 0,72i 0,75 0,70|| 0,72i 0,72 0,73
0,71 LANETEJA DELS COTXES 0,72i 0,72 0,72|| 0,70i 0,70 0,70
0,71 FACIL ACCES AL TREN 0,731 0,72 0,74]| 0,69i 0,69 0,70
Importancia (0,12-1,00) dels aspectes Barcelona i Vallés || Llobregat i Anoia

BVJ Total 1Urba MV ||Total IMBLI Rod
0,87 LA PUNTUALITAT 0,89; 0,87 0,90]| 0,85j 0,85 0,86
0,85 EL PREU DEL VIATGE 0,83; 0,79 0,86|| 0,88; 0,88 0,89
0,85 SENSE PERILL D'ACCIDENTS 0,83: 0,82 0,85||] 0,86: 0,86 0,86
0,83 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS. 0,82! 0,83 0,82]| 0,83! 0,83 0,82
0,81 LA FREQUENCIA DE PAS. 0,82i 0,80 0,84|| 0,80i 0,82 0,75
0,81 PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA 0,81; 0,81 0,82]] 0,80; 0,81 0,78
0,79 LA INFORMACIO INTERRUPCIONS 0,79; 0,78 0,80|| 0,80; 0,79 0,82
0,78 LA SENYALITZACIO 0,77; 0,80 0,76]| 0,78: 0,78 0,79
Any 2009 0,76 FACIL ACCES A L'ESTACIO 080! 080 0,79| 0,73! 0,73 0,73
0,76 LA COORDINACIO MODAL 0,751 0,74 0,75|| 0,771 0,77 0,79
0,75 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE. 0,74; 0,73 0,75|| 0,76{ 0,76 0,76
0,74 FACIL ACCES AL TREN 0,77: 0,76 0,78]| 0,72: 0,72 0,73
0,73 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI 072} 072 0,72|| 0,74} 0,74 0,74
0,73 LA NETEJA DELS COTXES 0,731 0,72 0,73|| 0,73! 0,72 0,78
0,72 LA NETEJA DE LES ESTACIONS 0,72j 0,70 0,73|] 0,72j 0,70 0,80
0,71 NO HI HA AGLOMERACIONS 071 0,72 0,71f| 0,71} 0,72 0,70
0,71 LA TEMPERATURA 0,72: 0,73 0,72]| 0,71: 0,70 0,72

ISC'2009 FGC
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Satisfaccid (0 -100) dels aspectes Barcelona i Valles Llobregat i Anoia
Total :Urba MV Total {MBLI Rod
77,41 LAPUNTUALITAT 76,72577:89 75,90 78,10577,72 79,32
Any 2008 77,01 SENSE PER{ILL D'ACCIDENTS 78,24i 77,47 78,89 75,78:?4,9? 78,39
75,80 FACIL ACCES AL TREN 77,06; 79,04 75,39 74,54;74,01 76,27
75,73 SENSE CUES PER ACCEDIR 74,44;75,24 7376 77,02;76,36 79,15
75,03 LA SENYALITZACIO 72,86;73,45 72,36 77,20;76,20 80,42
74,26 FACIL ACCES A LES ESTACIONS 73,52{73,97 73,14 75,00i75,42 73,64
72,89 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI |72,18;73,76 70,85 73,60{73,98 72,37
72,82 LANETEJA DELS VAGONS 73,6057‘1,82 75,28 ?2,045?1,?5 72,97
72,79 NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES 72,06@73,45 70,89 73,52;74,08 71,69
72,79 LANETEJA DE LES ESTACIONS 73,82i71,66 7565 71,76i72,28 70,08
72,00 FREQUENCIA DE PAS 72,12i73,28 71,14 71,88i74,71 62,71
71,87 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS 73,161 74,08 72,40 70,58i69,63 73,64
71,73 LARAPIDESA DEL TRAJECTE 741817533 73,21 69,28174,01 53,98
70,23 VIATGE SENSE BRUSQUEDATS 69,621 70,96 68,49 70,84171,15 69,83
Satisfaccio (0 -100) dels aspectes Barcelona i Valles Llobregat i Anoia
Total lUrba MV Total IMBLI Rod
79,87 LA PUNTUALITAT 79,38 77,94 80,50 80,361 80,27 80,71
76,92 SENSE PERILL D'ACCIDENTS 76,88i 76,06 77,52 76,96i 77,36 75,31
76,07 FACIL ACCES AL TREN 77,36 77,48 77,27 74,781 74,18 77,24
Any 2009 74,88 LA SENYALITZACIO 73,70! 73,62 73,76 76,06! 76,27 75,20
74,74 SENSE CUES PER ACCEDIR 73,881 74,54 73,37 75,601 75,05 77,86
73,77 FACIL ACCES A LES ESTACIONS 72,56) 71,01 73,76 74,98 74,88 75,41
72,67 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS 74,1oi 75,96 72,66 71,24: 70,65 73,67
72,64 NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES 71,841 70,46 72,91 73,441 73,16 74,59
72,26 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI 72,10! 71,28 72,73 72,42! 72,66 71,43
72,21 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE 74,561 75,92 73,51 69,861 72,24 60,10
72,13 FREQUENCIA DE PAS 72,14; 72,34 71,99 72,123 73,16 67,86
71,88 LA NETEJA DE LES ESTACIONS 72,9ei 73,90 72,23 70,80: 70,85 70,61
71,66 LA NETEJA DELS VAGONS 72,90; 73,30 72,59 70,42: 71,04 67,86
70,67 VIATGE SENSE BRUSQUEDATS 69,94! 68,07 71,38 71,40! 71,59 70,61

ISC'2009 FGC
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52,69
61,36
64,59
65,26
66,11
67,18
67,21
67,64
67,98
68,37
68,69
69,37
69,93
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Satisfaccié (0 -100) dels aspectes

Barcelona i Vallés
Total {Urba MV

Llobregat i Anoia
Total :MBLI Rod

EL PREU DEL VIATGE

ENTRETINGUT DEL VIATGE

LES AGLOMERACIONS

PODER ANAR ASSEGUT

HAGI EMPLEATS QUE ATENGUIN/VIGILIN
LA TEMPERATURA DELS COTXES
SOROLL POC AMOINADOR
L'AMABILITAT DELS EMPLEATS

LA INFORMACIO INTERRUPCIONS

LA COORDINACIO MODAL

LA COMODITAT DE LES ESTACIONS
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
SENSE GENT DESAGRADABLE

53,88:57,99 50,41
59,32:63,49 55,79
62,44;65,02 60,26
60,02; 64,93 57,53
66,40 69,30 63,95
66,50; 70,31 63,28
67,88;70,74 65,46
67,38 70,57 64,69
68,50;68,34 68,63
69,10i71,70 66,90
67,68i67,16 68,12
68,24170,13 66,64
71,84i72,40 71,37

51,50i 51,47 51,61
63,40;62,91 65,00
66,74:65,63 70,34
69,60: 67,64 75,93
65,82} 65,24 67,71
67,86;68,04 67,29
66,54;66,02 68,22
67,90{67,20 70,17
67,46{68,46 64,24
67,641 68,66 64,32
69,70i 70,18 68,14
70,50i 74,24 58,39
68,02i67,46 69,83

Satisfacci6 (0-100) dels aspectes

BarC(_eIona i Valles
Total IUrba MV

Llobregat i Anoia
Total IMBLI Rod

51,40|EL PREU DEL VIATGE

62,84 |ENTRETINGUT DEL VIATGE

64,73 |LES AGLOMERACIONS

65,89 JHAGI EMPLEATS QUE ATENGUIN/VIGILIN
65,99 |LA TEMPERATURA DELS COTXES

66,25 |PODER ANAR ASSEGUT

66,83 |L'AMABILITAT DELS EMPLEATS

68,44 |SOROLL POC AMOINADOR

68,55 |LA INFORMACIO INTERRUPCIONS

68,77 |LA COMODITAT DE LES ESTACIONS
68,91 |LA COORDINACIO MODAL

69,39 |PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
70,01 ]SENSE GENT DESAGRADABLE

52,42] 53,90 51,28
62,72i 60,96 64,08
62,84} 63,90 62,02
66,18! 66,93
65,401 65,96
64,04 65,32
67,04i 68,03
67,46 66,28
68,06! 67,39
67,761 67,11
68,14; 67,29
68,76+ 68,72

64,96
63,05
66,28
68,37
68,58
68,26

68,79

65,60]

68,79|

50,38] 50,47 50,00
62,96i 63,11 62,35
66,62: 66,59 66,73
65,60} 65,47 66,12
66,581 66,79 65,71
68,46] 67,21 73,57
66,62i 66,17 68,47
69,42: 69,40 69,49
69,04! 68,93 69,49
69,781 70,22 67,96
69,68] 70,32 67,04
70,06+ 71,37 64,49

71,64 72,66 70,85

68,38 69,10 65,41




Institut

Opindmetre f 8 C ©

0@ REO 561

6. Resum principals resultats “2FGC

Evolucid ISC. Contrast de mitjanes

Linia Servei B Conclusio

BCN i Valles Total 0,004716084(La diferencia no és significativa
BCN i Vallés Urba 0,915489509(La diferéncia no és significativa
BCN i Vallés M. Vallés -0,866538441|La diferencia no és significativa
Llobregat i Anoia |Total -0,706230428|La diferencia no és significativa
Llobregat i Anoia [M.B. Llobregat | -0,182964754|La diferéncia no és significativa
Llobregat i Anoia |Rodalies -0,962231641|La diferencia no és significativa

Dels resultats del Contrast de Mitjanes de les Valoracions de I'lSC dels any
2008 i 2009 observem:

La diferencia no és significativa a la linia del Valles.

« La diferencia no és significativa a la linia Llobregat Anoia.

ISC'2009 FGC




6. Resum principals resultats o9 ) e 561
Insti N
Opinometre  1.S.C. © Barcelona — Vallés 7 FGC

Principals Punts d’Actuacio

B Pel que faalaliniaBarcelonai Valles (analisi grafic dels punts
d’actuacio a la propera pagina) veiem que els principals punts
d’actuacio son:

®m PUNTS D'ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE,
AGLOMERACIONS,
INFORMACIO DE LES INTERRUPCIONS
A QUALSEVOL HORA
LA COORDINACIO MODAL
TEMPERATURA

ISC'2009 FGC




6. Resum principals resultats o9 ) e 561
Institut .
Opinometre  [,S,C, © Barcelona — Llobregat - Anoia “2FGC

Principals Punts d’Actuacio6

® Enreferénciaalalinia Llobregat i Anoia (analisi grafic dels punts
d’actuaci6 ala propera pagina) veiem gque els principals punts
d’actuacio son:

B PUNTS D’ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE
EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN
AGLOMERACIONS
TEMPERATURA
COORDINACIO MODAL
INFORMACIO INTERRUPCIONS
RAPIDESA
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
PERILL MOLESTIES/AGRESSIONS
NETEJA ESTACIONS
NETEJA COTXES

ISC'2009 FGC
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o e 1.5.0.® 6. Resum principals resultats FZ2FGC

Quadre resum preguntes obertes

Quadre Resum Preguntes Obertes Linia Quadre Resum Preguntes Obertes Linia
Valles Llobregat

Respostes Respostes
Principals aspectes ben Principals aspectes ben
Resolts 52% Resolts 57%
Més trens 15% Més trens 31%
Millors accessos a les estacions 10% Puntualitat 6%
Més seguretat 9% Conservaci6 estacions 6%
Més neteja 8% Seguretat 6%
Principals aspectes han Principals aspectes han
empitjorat 38% empitjorat 40%
Preu 11% Preu 10%
Aglomeracions 10% Neteja 9%
Seguretat 9% Seguretat 6%
Neteja 6% Temps de trajecte 6%

Principals millores s'haurien
de fer 80%

Principals millores s'haurien
de fer 83% Preu 25%
Preu 24% Frequencia de pas 15%
Fregluencia de pas 15% Seguretat 15%
Seguretat 13% Neteja 12%

ISC'2009 FGC




Smemere 1.5.C.® 6. Resum principals resultats

LINIA VALLES

Fa Us de les maquines de vending
Linia Valles Urba Metro Vallés

19,60| 20,18
80,40 79,82
100,00]100,00

Any 2009

Quins productes us agradaria trobar a les
maguines de vending?

0@ REO 561
“ZFGC

LINIA LLOBREGAT

Fa us de les maquines de vending
Linia Llobregat Metro Llobregat Rodalies

Total Fa s No en falus
Alimentaci6 11,40| 27,55 7,46
Begudes 26,20 45,92 21,39
Diaris 9,60 11,22 9,20
Altres 0,20 0,25
Servicaixa 0,20 1,02
Maguina de café 0,40[ 1,02 0,25
Llibres 0,20 0,25
Llaminadures 0,20 0,25
NS/NC 51,60 13,27 60,95
Total 100,00{100,00 100,00
Any 2009

ISC'2009 FGC

Total 100,00 100,00 100,00
Any 2009
Quins productes us agradaria trobar a les maquines de
vending?

Fa us No en fa Us
Alimentacio 20,00 29,37 16,84
Begudes 39,20 49,21 35,83
Diaris 20,20 15,08 21,93
Maqguina de café 0,20 0,79
Llibres 0,60 1,59 0,27
Tabac 0,20 0,79
NS/NC 19,60 3,17 25,13
Total 100,00 100,00 100,00
Any 2009




6. Resum principals resultats o9 ) e 561
Insti N
Opinometre  ,5.C, © Barcelona — Vallés “Z2FGC

LINIA VALLES: CAMPANYA UTILITZACIO TARJETA DE CREDIT

Any 2008 Any 2009
P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de crédit? P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de crédit?
LiniaValles Urba Metro Vallés LiniaValles Urba Metro Valles

Si 57,00 50,00 62,40
No 42,20 49,10 36,90
NS/NC 0,80 0,90 0,70
Total 100,00] 100,00 100,00

Any 2008 Any 2009

P17c3. Fara us de la tarjeta de crédit a partir d'ara?
LiniaValles Urba Metro Vallés

Metro Valles

Any 2008 Any 2009

Per quins motius no utlitza la tarjeta de credit?
LiniaValles Urba Metro Vallés

Per quins motius no utlitza la tarjeta de crédit?
LiniaValles Urba Metro Vallés
Prefereix pagar en efectiu 16,9 12,32, 22,05 Prefereix pagar en efectiu

No té costum 9,4 7,97 11,02 No té costum

Es una persona gran 0,00 0,00 0,00 Es una persona gran

No utilitza targeta 10,57 9,42 11,81 No utilitza targeta

No sabia que es podia pagar amb targeta 0,3 0,00 0,79 No sabia que es podia pagar amb targeta
No li agrada utilitzar la targeta 9,81 10,87 8,66 No li agrada utilitzar la targeta

No funciona bé 0,00 0,00 0,00 No funciona bé

Utilitza poc els FGC 0,00 0,00 0,00 Utilitza poc els FGC

Poc segur 1,45 1,57

Compra bitllet a I'estanc
0,00 0,00 Paga empresa

57,97 44,09

100,00 100,00 100,00 100,00] 100,00

Any 2008 Any 2009

Paga empresa

ISC'2009 FGC



6. Resum principals resultats o9 ) e 561
Institut .
Opinometre  [,S,C, © Barcelona — Llobregat - Anoia “2FGC

LINIA LLOBREGAT: CAMPANYA UTILITZACIO TARJETA DE CREDIT

P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit?
Linia Metro
Llobregat Llobregat Rodalies

P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit?
Linia Metro
Llobregat Llobregat Rodalies

Any 2008

P17c3. Fara Us de la tarjeta de credit a partir d'ara?
Linia Metro Linia Metro
Llobregat Llobregat Rodalies Llobregat Llobregat Rodalies

Any 2008 Any 2009

Per quins motius no utlitza la tarjeta de crédit?

Linia Metro Linia Metro
Llobregat Llobregat Rodalies Llobregat Llobregat Rodalies

Prefereix pagar en efectiu 18,84 18,31 20,63 Prefereix pagar en efectiu
No té costum 3,62 3,29 4,76 No té costum
Es una personagran 2,90 2,82 3,17 Es una persona gran
No utilitza targeta 13,04 13,62, 11,114 No utilitza targeta
No sabia que es podia pagar amb targeta 0,36 0,47 0,00) No sabia que es podia pagar amb targeta
No li agrada utilitzar la targeta 8,70 8,92 7,94 No li agrada utilitzar la targeta
Utilitza poc els FGC 1,09 1,41 0,00] Utilitza poc els FGC
No funciona bé No funciona bé
Poc segur 5,07 5,16 4,76 Poc segur
Paga empresa 1,45 1,88 0,00 Paga empresa

Altres Altres
Compra bitllet estanc Compra bitllet estanc
NS/NC 44,93 44,13 47,62

otal 100,00 100,00 100,00
Any 2008 Any 2009

ISC'2009 FGC




c@ REO 561
o e 1.5.0.® 6. Resum principals resultats FZ2FGC

Valoraci6é Global

VALORACIO'08 VALORACIO'09

NOTA GLOBAL VALLES 7,53 7,75
NOTA GLOBAL LLOBREGAT 7,33 7,52

ISC'2009 FGC
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Consideracions Finals

La Linia del Valles FGC aconsegueix mantenir els bons resultats obtinguts I'any passat.
Millora els resultats al servei de Metro del Valles i disminueix les valoracions al
Servei Urba; obtenint al final les mateixes valoracions.

Un dels aspectes que més ha millorat respecte I'any passat al Metro del vallés és la
Puntualitat i que és un Viatge entretingut.

Al Servei Urba no hi ha cap aspecte principalment que destaqui respecte I'any passat.
En tot cas disminueix les valoracions respecte I'any passat de la Puntualitat, la
Informacio del servei i el fet de no haver-hi cues al comprar el bitllet.

En general les valoracions s6n molt positives, tenint en compte la situaciéo de crisis
economica que ens trobem que fa que els costos dels serveis s’ajustin i el
pessimisme sigui una nota predominant.

Al Servei del Llobregat millora la valoracio respecte I'any passat situant-se
per sobre dels 70 punts. Al Metro del Llobregat la millora és més
moderada i a Rodalies és on incrementa meés la valoracio del servei.

ISC'2009 FGC
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