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it 1.- Introduccié IFGC
.2.C.© Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Aquest any 2007, ha estat un any complicat en el funcionament dels transports
publics ferroviaris de Catalunyai en especial dels FGC que han estat afectats per les
obres de 'AVE, especialment a la Linia LIobregat — Anoia amb I’esfondrament d’un
tinel a I'Hospitalet que ha afectat el bon funcionament del servei i s’ha hagut de
realitzar serveis alternatius per als usuaris de FGC. Aix0 ha comportat la perdua de
viatgers a FGC i una davallada amb les valoracions dels seus serveis en aquesta linia.

Tot i aix0, realitzar I'ISC en aquestes condicions , ens permet veure com ha afectat
tots aquests aspectes en els valoracions del servei, i com els usuaris valoren les
accions endegades per FGC per pal-liar els efectes que han sofert durant aquest
periode.

D’altra banda, aquestes afectacions també han servit per valorar millor els serveis que
no han patit cap d’aquestes incidencies, com pot ser la linia del Valles, que ha
obtingut millors valoracions que I'any anterior.

Amb tot, FGC segueix situant-se com a punt de referencia dins del sector ferroviari i
es posiciona amb una bona base per encarar els nous reptes de futur.

Per continuar amb I’evolucio historica de I'indicador de I'ISC (index de Satisfacci6 del
Client) FGC ha encarregat la realitzacio d’un nou estudi (2007)
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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.-I '86-CiS. Des d'aleshores
s'’han fet 25 mesuraments a la linia (CiS) Barcelona - Valles i 23 a la linia
(Catalans) Llobregat - Anoia.

= Aguest 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'.S5.C.’2008 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 'analisi de resultats es cobriran el objectius de:

ISC DE CADA ASPECTE

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:

e Facilitats daccés a les estacions (escales mecaniques, ascensars,...). e Les parades o estacions s6n comodes per esperar.
e Facilitat daccés al tren/ sigui facil pujar-hi. e Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

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

e Que tot estigui ben indicat, resulti facil. e Lagent amb la qual viatges no és desagradable.

e Hi haempleats que atenen i vigilen. ¢ No hi ha perill que t'agredeixin o bé amainin.

o Elsempleats son amables. e No hi ha perill d’accidents.

e Noshadesperar I'aribada de tren / passa sovirt. e Els cotxes estan nets i conservats.

e Triga poc a dur-te a destinacié, e Elviatge resulta entretingut.

e B pots agefar aqualsevl hora que o necessits. e Als cotxes, te.:mpe’ratura adequada a cada epoca de I'any.
e Acompleix s horaris establerts. e El preu del bitllet és adequat.

) _ _ ) ) e Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments.
*  Nohi haaglomeracions al pujar o dins del vehidle. e Lainformacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...).
e Normalment pots anar asseguit.

e Lainformacié en els casos d’incidéncies en el servei.
e No produeix un soroll amoinador. e Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions.
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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 proceés 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:

> W x X @)
> W x W)

ISC(a) =
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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
individu déna a cada aspecte.

Z:Z;‘(\N(a) X X (a) x Z(a))‘
ZZZ;‘(\N(a) X Z(a))‘

W -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'lSC standard, per la seva
comparacio historica i I'|SC optimitzat (Sense els aspectes d'economia)

W 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 '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 I'estudi d’aforaments), s’ha efectuat un mostratge assegurant I'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'estacidé. 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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un dia feiner normal.
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UNIVERS.- Es va definir com el composat per tots el viatges de les linies, en

Univers total: 292.168 viatges / dia feiner

(Agquests viatges sOn equiparats a persones possible objecte d’entrevista)

ISC’2008 FGC

MOSTRA.- La mostra va ésser dissenyada per estimacio, consequencia de

la duracio del nou guestionari. 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%.

Diatger / dia Mostra Error
feiner Ofertada Mostral
Total Linia LIobregat - Anoia 60.252 500 (+/-) 4,37
Total Linia Barcelona - Vallés 231.916 500 (+/-) 4,37
Total 292.168 1.000 (+/-) 3,09
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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 (servei),tipus de titol, distribucié per estacions i
distribucié horaria

ISC’2008 FGC
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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'obtencio de
les taules i resultats que es mostren en aquest informe.
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CONTRASTACIO DADES BARCELONA | VALLES
ISC'08 JISC'07 ISC'06 ISC'05 ISC'04 ISC'03 ISC'02 ISC'01 ISC'00 ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC'97 1SC'96 ISC '94
oct. maig
SEXE % % % % % % % % % % % % % % %
Home 47 47 46 47 48 48 48 47 48 49 50 50 50 50 50
Dona 53 53 54 53 52 52 52 53 52 51 50 50 50 50 50
EDAT % % % % % % % % % % % % % % %
De 8 a 19 anys 15 15 16 15 15 15 19 22 21 21 21 18 20 20 21
De 20 a 30 anys 39 36 35 39 38 38 39 38 41 40 37 42 38 40 38
De 31 a 45 anys 29 30 31 29 28 28 25 23 22 22 22 24 22 22 22
Més de 45 anys 17 19 20 18 19 19 17 17 16 19 20 20 20 18 19
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % % % % % % % %
Treball 54 49 59 57 48 59 52 51 49 47 44 52 45 43 49
Estudi 25 31 27 26 31 28 32 31 37 38 36 29 36 38 34
Altres 21 20 14 17 21 13 16 18 14 15 20 19 19 19 17
SERVE|® % % % % % % % % % % % % % % %
Servei Urba 46 46 49 44 49 51 49 49 50 49 49 49 50 49 53
Metro del Vallés 54 54 51 56 51 49 51 51 50 51 51 51 50 51 47
TIPUS DE TITOL % % % % % % % % % % % % % % %
Bitllet 6 6 6 8 9 6 6 7 10 11 13 13 14 14 14
Abonament 3 5 4 3 2 2 3 21 21 19 19 20 25 26
Targeta FGC 0 0 0 1 1 - - * 40 37 33 42 43 40 40
Targeta no FGC 90 88 90 87 87 88 87 85 25 27 28 21 20 21 20
Altres 1 1 0 1 1 3 4 4 4 4 7 5 3 * *
Basis: (500) | (500) (500) (500)  (500) (451)  (499) (537)  (433) (421) (422) (432)  (407) _ (501) @77

ISC’2008 FGC
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CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT - ANOIA

ISC'08 [ ISC'07 ISC'06 ISC'05 ISC'04 ISC'03 ISC'02 ISC'01 ISC'00 ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC '97 ISC'96 ISC '94
oct. maig

SEXE % % % % % % % % % % % % % % %
Home 46 46 46 47 47 47 47 47 49 49 50 48 51 51 48
Dona 54 54 54 53 53 53 53 53 51 51 50 52 49 49 52
EDAT % % % % % % % % % % % % % % %
De 8 a 19 anys 16 17 16 15 16 16 17 17 18 18 17 16 18 17 17
De 20 a 30 anys 34 35 32 34 34 34 37 37 42 34 34 37 34 34 35
De 31 a 45 anys 31 29 32 29 29 29 25 25 28 28 27 27 26 27 25
Més de 45 anys 19 19 20 22 21 21 21 21 20 20 22 20 22 23 24
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % % % % % % % %
Treball 51 57 55 52 53 64 62 62 58 59 55 56 51 52 56
Estudi 19 15 15 16 20 18 19 19 22 20 21 23 20 17 20
Altres 30 28 30 32 27 18 19 19 19 21 24 21 29 31 24
SERVEI % % % % % % % % % % % % % % %
Servei Suburba 76 74 75 75 74 87 82 82 83 83 83 87 79 78 59
Rodalia (1) 24 26 25 25 26 13 18 18 17 17 17 13 21 22 20
Regional -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- 21
TIPUS DE TiTOL % | % % % % % % % % % % % % % %
Bitllet 10 10 8 10 9 6 7 9 18 22 24 22 28 29 32
Abonament 5 6 7 1 1 1 1 3 6 6
Targeta FGC 2 2 1 3 2 3 7 10 26 28 72 73 70 69 67
Targeta no FGC 82 81 83 85 85 84 81 75 46 40
Altres 1 1 1 1 3 5 4 3 4 5 4 5 2 2 1
Basis: (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

ISC'2008 FGC 14
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CONTRASTACIO DADES BARCELONA | VALLES

1,PI, Catalunya
2,Provenca
3,Gracia

4,St, Gervasi
5,Muntaner
6,Bonanova
7,Tres Torres
8,Sarria

9,Reina Elisenda
10,Placa Molina
11,Padua
12,Putxet
13,Tibidabo
14,Peu Funicular
15,Vallvidrera Superior

Distribucio de les 500 entrevistes

Mostrareal | Mostra Tedrica
108 108
69 69
26 26
6 6
26 26
10 9
12 12
29 29
8 8
5 5
6 6
15 15
16 16
2 2
2 3

16,Baixador Vallvidrera
17,Les Planes
18,La Floresta
19,Valldoreix
20,St,Cugat
21,Mirasol
22,Hospital General
23,Rubi

24,Les Fonts
25,Terrassa
26,St,Joan
27,Bellaterra
28,Univ. Autonoma
29,St, Quirze
30,Sabadell Estacio
31,Sabadell Rambla

Mostrareal | Mostra Tedrica
2 2
2 2
2 3

10 10
30 30
4 4
4 4
18 18
3 3
19 19
10 9
4 4
23 23
7 7
6 6
16 15

CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT - ANOIA

Mostra

ponder
1,Pl.Espanya 131
2,Magoria 12
3,lldefons Cerda 27
3,5 Europa Fira 21
4,Gornal 14
5,St,Josep 18
6,L'Hospitalet 48
7,Almeda 26
8,Cornella 21
9,Sant Boi 51
10,Moli Nou 10
11,Colonia Guell 1
12,Sta, Coloma Cerv. 4
13,St, Vicenc d Horts 12

Mostra
Teorica

132
13
27
21
14
18
47
26
21
47
14

1
4
12

14,Can Ros
15,Quatre Camins
16,Palleja

17,St Andreu de la B.

18,Palau
19,Martorell Vila

19,5, Martorell Central

20,Martorell Enllac
21,Abrera

22,0Olesa de Montserrat

22,5, Esparreguera
23,Aeri Montserrat
24 ,Monistrol

25,Castellbell i Vilar

Distribucio de les 500 entrevisté
Mostra Mostra
ponder Teorica

10 10

4 4
5 5
14 14
5 5
2 1
7 7
7 6
1 3
8 8
1 1
1 1
2 2
1 0

26, St. Viceng Castellg.
27 Manresa Viladordis
28,Manresa Alta
29,Manresa Baixador
30,St Esteve Sesr.
31,LaBeguda
33,Masquefa
34,Piera
35,Vallbona
36,Capellades
37,Pobla de Claramunt
38,Vilanova del Cami
29, Igualada

Mostra

ponder

OFRrPFPPFRPFPONRPWRAAMRPLPW

Mostra
Teorica

NRPPRPRPRPONRPW®WANRP A
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B Els aspectes més importants, els que estan per sobre de la mitjana son:

BVJ
0,89
0,87
0,86
0,83
0,83
0,81
0,78
0,78
0,75
0,74
0,74
0,72
0,71
0,71

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

EL PREU DEL VIATGE
LA PUNTUALITAT

SENSE PERILL D'ACCIDENTS

PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
LA FREQUENCIA DE PAS.

SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS.

LA INFORMACIO INTERRUPCIONS

LA RAPIDESA DEL TRAJECTE.

LA SENYALITZACIO

LA COORDINACIO MODAL

FACIL ACCES A L’ESTACIO

LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI

LA NETEJA DELS COTXES

FACIL ACCES AL TREN

ISC’2008 FGC

Barcelona i Valles
Total :Urba MV

Llobregat i Anoia

Total:MBLI Rod

n,agi 0,89
0,89; 0,88
0,87; 0,84
0,84: 0,82
0,82 0,84
0,81; 0,81
0,79; 0,82
0,75 0,72
0,74{ 0,78
0,75i 0,78
0,76i 0,77
0,72i 0,75
0,721 0,72
0,731 0,72

0,89
0,89
0,89
0,85
0,81
0,82
0,77
0,78
0,71
0,74
0,75
0,70
0,72
0,74

u,agi 0,88
0,85; 0,84
0,85; 0,86
0,83: 0,82
0,84; 0,83
0,81; 0,82
0,77; 0,77
0,80; 0,79
0,76; 0,78
0,72i 0,73
0,71i 0,71
0,72i 0,72
0,70i 0,70
0,69! 0,69

0,91
0,90
0,83
0,87
0,86
0,75
0,77
0,85
0,70
0,71
0,72
0,73
0,70
0,70
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B Graficament, per lalinia Barcelona i Valles, cada aspecte té els seguents
nivells d’importancia:

Importancia BV '08 Importancia BV '08

0512220299 0,32 0,42 0,52 0,62 0,72 0,82 0,
1

22. Temperat. Cotxes ; 0,66

05. Emp.atenguin

23. Preuviatge

19. No Accidents

03. Sense cues

07. Freqlencia

14. Comod. estacions

26. Inform Interrup. 12. Anar assegut

27. Sist.venda/acc.

24. Coord. modal |

06. Amabilit.empl.

04. Senyalitzacio

15. Brusquedats

20. Neteja Cotxes 17. Gent agradable

13. Sense sorolls

25. Inform.s/lalinia

21. Viatge entretingut

ISC’2008 FGC 19
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B Graficament, per lalinia Llobregat i Anoia, cada aspecte té els
seguents nivells d’'importancia:

Importancia LLA '08

Importancia LLA '08
0,12 0,22 0,32 0,42 0,52 0,62 0,72 0,82 0,92

23. Preu viatge

20. Neteja Cotxes

10. Puntualitat

22. Temperat. Cotxes

19. No Accidents 02. Acces.Cotxes

07. Freqlencia 11. Aglomeracions

09. A qualsevol hora 27. Sist.vendalacc.

18. Molésties 06. Amabilit.empl.

- : 16. Neteja estacions
08. Trajecte rapid

17. Gent agradable
26. Inform Interrup.

03. Sense cues

04. Senyalitzacié 12. Anar assegut

24. Coord. modal

14. Comod. estacions

25. Inform.s/la linia 15. Brusquedats

05. Emp.atenguin 13. Sense sorolls

21 Viatge entretingut

01. Acces.Estacio

ISC'2008 FGC 20
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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

.5.C.©

5.1 Importancia i Satisfaccio

B Els aspectes amb un nivell de satisfaccio més baixa, els que
estan per sota de la mitjana son:

Satisfacci6 (0 -100) dels aspectes

Barcelona i Valles
Total:Urba MV

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

53,3355?,99 50,41
50,32:63,49 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 6546
67,38 70,57 64,69
68,50; 68,34 68,63
69,10i 71,70 66,90
67,68i67,16 68,12
68,24170,13 66,64
71,84172,40 71,37

Llobregat i Anoia
Total :MBLI Rod

ISC’2008 FGC

51,50551,4? 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
67,9067,20 70,17
67,46}68,46 64,24
67,64i68,66 64,32
69,70i70,18 68,14
70,501 74,24 58,39
68,02167,46 69,83

ZIFGC

rrils de |a Generalitat de Catalunya
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B Per contra, els aspectes amb un nivell de satisfaccio més

elevada, els que estan per sobre de la mitjana son:

Satisfaccié (0 -100) dels aspectes

77,41 LA PUNTUALITAT

77,01 SENSE PERILL D'ACCIDENTS
75,80 FACIL ACCES AL TREN

75,73 SENSE CUES PER ACCEDIR

75,03 LA SENYALITZACIO

74,26 FACIL ACCES A LES ESTACIONS
72,89 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI
72,82 LANETEJA DELS VAGONS

72,79 NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES
72,79 LANETEJA DE LES ESTACIONS
72,00 FREQUENCIA DE PAS

71,87 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS
71,73 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE
70,23 VIATGE SENSE BRUSQUEDATS

ISC’2008 FGC

Barcelona | Valles
Total:Urba MV

?6,?25??:89 75,90
78,24:77,47 78,89
77,06 79,04 75,39
74,44:75,24 73,76
72,86:73,45 72,36
73,52;73,97 73,14
72,18;73,76 70,85
73,60;71,62 75,28
72,06i73,45 70,89
73,82i71,66 75,65
72,12173,28 71,14
73,16174,06 72,40
741817533 73,21
69,62 70,96 68,49

Llobregat i Anoia
Total :MBLI Rod

73,105??,72 79.32
75,78:74,97 78,39
74,54:74,01 76,27
77,02:76,36 79,15
77,20: 76,20 80,42
75,00 75,42 73,64
73,60;73,98 72,37
72,04;71,75 72,97
73,52{74,08 71,69
71,761 72,28 70,08
71,88i74,71 62,71
70,58169,63 73,64
69,28174,01 53,98
70,84i71,15 69,83
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W Graficament, per la linia Barcelona i Valles, cada aspecte té els
seguents nivells de satisfaccio:

SERIRERL Satisfaccié BV '08
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
19. No Accidents il |‘78,21‘1 i 15. Brusquedats 169,62 | |
02. Acces.Cotxes | 77,06 i 24. Coord. modal 69,10 |
10. Puntualitat || 7‘6’72‘ i 26. Inform Interrup. —|;68,50 .
03. Sense cues | “74*44 . 09. A qualsevol hora :“68,221 i i
A N 74’18 | | - | | | : :
08. Trajecte rapid | || T 13. Sense sorolls :l 6788 1
16. Neteja estacions (73821 | . o
- oo 14. Comod. estacions j| 6768 | |
20. Neteja Cotxes [7360 | ! e e e e
. o 06. Amabilit.empl. e |
01 Acces.Estaci6 (73521 —
1 S 22. Temperat. Cotxes 6650 | |
18. Moleésties |73|16 : : P 3 \:l I I | |
04. Senyalitzacio |72,86 Lo 05. Emp.atenguin | ‘:l 6‘6,403 i i
25. Inform.s/la linia (7238 11. Aglomeracions e2s
07. Freqiencia |22 1 | 12. Anar assegut eo2 11
27. Sist.venda/acc. [72,06 © 21. Viatge entretingut 59,32 i i i
17. Gent agradable = | 7184 23. Preu viatge ] 5388 | | | |

ISC’2008 FGC 23
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B Graficament, per lalinia Llobregat i Anoia, cada aspecte té els segients
nivells de satisfaccio:

Satisfaccié LLA '08 Satisfaccio LLA '08

0 20 40 60 80 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
10. Puntualitat I 78,10 14. Comod. estacions |69,70
T T 1 |
il 7 L L | |
04. Senyalitzaci6 | 77,20 1. Anar assequt 169,60,
T T | |
i 7 - : I I
03. Sense cues [ 77,02 08. Trajecte rapid |}69,28}
3 | |
19. No Accidents I 5,78 17. Gent agradable |68.02
2| | |
01. Acces Estacio | 175,00 06. Amabilit.empl. j 67,90
. . 74,54 ] :
02 Acces.Cotxes ] I D 22. Temperat. Cotxes 67,86
25. Inform .s/la linia |73,60 ]
| 24. Coord. modal
27. Sist.vendalacc. I 73,52 :
- 26. Inform Interrup.
20. Neteja Cotxes I 72,04 ]
] 11 Aglomeracions
07. Frequiéncia I 71,88 ,
i 1. Sense sorolls
16. Neteja estacions I 71,76

15. Brusquedats

18. Molesties

09. A qualsevol hora

j 70,84

j 70,58

j 70,50

05. Emp.atenguin

21 Viatge entretingut

23. Preu viatge

ISC’2008 FGC
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B Una perspectiva conjunta de laimportancia i de la satisfaccio, per la
linia Barcelonai Valles, és:

LLA '08 BV 08

[ Satisfaccio i Importancia

o Satisfaccid6 @ Importancia

22. Temperat. Cotxes

23. Preu viatge

10. Puntualitat

19. No Accidents |

07. Freqléncia

09. A qualsevol hora |

18. Molesties

08. Trajecte rapid |

26. Inform Interrup. |

04. Senyalitzaci6 |

24.Coord. modal ]

25. Inform.s/la linia ]

05. Emp.atenguin

05. Emp.atenguin

03. Sense cues

14. Comod. estacions

12. Anar assegut

27. Sist.vendalacc.

06. Am abilit.empl.

15. Brusquedats

17. Gent agradable

13. Sense sorolls

01 Acces.Estacio |

1 ‘ ‘ |
21. Viatge entretingut {17770 T l}

0,12 0,21 0,30 0,38 0,47 0,56 0,65 0,74 0,82 0,91 1,

ISC’2008 FGC 25
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5.1 Importancia i Satisfaccio

B Una perspectiva conjunta de la importancia i de la satisfaccio, per
la linia Llobregat i Anoia, és:

LLA '08

LLA '08

@ Satisfaccio

M Importancia

O Satisfaccio

23. Preu viatge

10. Puntualitat

19. No Accidents
07. Freqiéencia

09. A qualsevol hora
18. Molesties

08. Trajecte rapid
26. Inform Interrup.
04. Senyalitzacio
24.Coord. modal
25. Inform.s/la linia
05. Emp.atenguin

01 Acces.Estacio

70

90

100

0,

ISC’2008 FGC

W Importancia

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

20. Neteja Cotxes

22. Temperat. Cotxes |

02. Acces.Cotxes

11. Aglomeracions F 7

27. Sist.vendalacc. |

06. Amabilit.empl.

16. Neteja estacions
17. Gent agradable |

03. Sense cues

12. Anar assegut

14. Comod. estacions

15. Brusquedats

13. Sense sorolls

21 Viatge entretingut £ 777

L e R S e e o R B R T S R P D B R B I T R B
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.s.c.e 5.l Importanciai Satisfaccio

Respecte al valor promig ponderat, els clients de la linia Llobregat i Anoia estan
mes satisfets amb Anar assegut, la Senyalitzacio, les Aglomeracions i el Viatge
entretingut; i els de la linia Barcelona i Valles estan més satisfets amb la
Rapidesa, Gent agradable, Moléesties, I’Accés als cotxes, No accidents i el Preu

del viatge:

B Linia Llobregat i Anoia

@ Linia Barcelona i Valles

‘DIFERENCIAL DE SATISFACCIO‘

08. Trajecte rapid

17. Gent agradable

9
T
|
|
|
|
A
18. Molesties | 05 o5
|
|
02. Acces.Cotxes | won oss
|
|
19. No Accidents : anan
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

23. Preu viatge

16. Neteja estacions
20. Neteja Cotxes
24. Coord. modal
13. Sense sorolls
26. Inform Interrup.
05. Emp.atenguin

07. Frequencia

~153 12

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

@ Linia Llobregat i Anoia
@ Linia Barcelona i Valles

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

12

06. Amabilit.empl.
15. Brusquedats

22. Temperat. Cotxes

10. Puntualitat

25. Inform.s/la linia

27. Sist.vendal/acc.

01 Acces.Estacio

14. Comod. estacions

09. A qualsevol hora

03. Sense cues

21 Viatge entretingut

11. Aglomeracions

04. Senyalitzacio

12. Anar assegut

ISC’2008 FGC
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Entre els serveis Urbai Metro del Valles, els usuaris del servel Metro del

Valles estan meés satisfets amb la Neteja de les Estacions i la Neteja dels
cotxes; i els usuaris del Servei Urba estan més satisfets amb el Viatge
entretingut, el Preu del Viatge, I'anar assegut i la Temperatura.

@ Metro Vallés
O Senvei Urba

16. Neteja estacions
20. Neteja Cotxes
19. No Accidents

14. Comod. estacions
26. Inform Interrup.
01. Acces.Estacio
17. Gent agradable
04. Senyalitzacié

03. Sense cues

18. Molésties

10. Puntualitat

08. Trajecte rapid

07. Freqliencia

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

B Metro Vallés
O Servei Urba

215

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

15

15. Brusquedats

27. Sist.vendal/acc.

25. Inform.s/la linia

09. Aqualsevol hora

I
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
02. Acces.Cotxes |
|
|

11. Aglomeracions |
L

24. Coord. modal :
|

|
13. Sense sorolls |
|

05. Emp.atenguin :
|

06. Amabilit.empl. |

22. Temperat. Cotxes

|
|
|
12. Anar assegut ,
|

23. Preu viatge }

T
21. Viatge entretingut :

ISC’2008 FGC
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B Entre els serveis Metro del Baix Llobregat i Rodalia, aguest Gltims estan molt més insatisfets
amb la Rapidesa, A qualsevol horai la Freqliencia; en canvi estan més satisfets amb anar
assegut, les Aglomeracions, la Senyalitzacio i les Molesties.

@ Metro B.Liobregat DIFERENCIAL DE SATISFACCIO @ Metro B.Liobregat DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
@ Rodalia

O Rodalia

17. Gent
agradable

-5 -2 9 6 -3 0 3 6 9 12 5 -
05. Emp.atenguin

08.Trajecterépid_: |

09. A qualsevol hora |

03. Sense cues

07. Freqiencia i
. ] 06. Amabilit.empl.

24, Coord. modal

26. Inform Interrup.

27. Sist.vendalacc.

16. Neteja estacions

04. Senyalitzaci6

01 Acces.Estaci6

11.
Aglomeracions

25. Inform.s/la linia

15. Brusquedats

|
T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
19. No Accidents |
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
T
|
|
|
|
|
12. Anar assegut |
|

|
1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
1 18. Moléesties
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

|
|
|
|
L
|
|
L
|
:
14. Comod. estacions 1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|

22. Temperat. Cotxes
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5.1 Importancia i Satisfaccio

més insatisfets que els de Rodalies de Manresa, sobretot amb
I’Accés a les Estacions, la Rapidesai el Preu del viatge.

B Rodalia Ilgualada
O Rodalia Manresa

01. Acces.Estacio

08. Trajecte rapid

23. Preu viatge

03. Sense cues

02. Acces.Cotxes

24. Coord. modal

09. A qualsevol hora
22. Temperat. Cotxes
11. Aglomeracions
21. Viatge entretingut
19. No Accidents

05. Emp.atenguin

16. Neteja estacions
06. Amabilit.empl.

14. Comod. estacions

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

©
o
w
o
w
o

[N
r N

B e
o

-
]
E

=

===eEEREtnoay

e |l _______4 ©

B Rodalia Igualada

O Rodalia Manresa

ISC’2008 FGC

-15 -12

-9

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

-6 -3 O 3 6

16. Neteja estacions

06. Amabilit.empl.

14. Comod. estacions

20. Neteja Cotxes

26. Informinterrup.

07. Frequéncia

18. Moleésties

04. Senyalitzacio

12. Anar assegut

27. Sist.venda/ acc.

15. Brusquedats

17. Gent agr adable

13. Sense sorolls

25. Inform.s/lalinia

10. Puntualitat

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya
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B Els clients nous (2 anys : 24,8% del total) de la Linia Barcelona Valles
estan meés satisfets amb |la Neteja dels cotxes, la Informacio
d’incidencies, I'anar assegut i No accidents; i menys insatisfets amb
Viatge entretingut, Informacié de la linia i la senyalitzacio.

B Clients Antics
D Clients Nous

21. Viatge entretingut

04. Senyalitzacié

13. Sense sorolls

14. Comod. estacions
05. Emp.atenguin

22. Temperat. Cotxes

03. Sense cues

23. Preu viatge

10. Puntualitat

02. Acces.Cotxes

18. Moléesties

25. Inform.s/lalinia

06. Amabilit.empl.

09. A qualsevol hora

17. Gent agradable

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
Linia Barcelonai Valles

B Clients Antics

B Clients Nous

-15

10. Puntualitat

02. Acces.Cotxes
17. Gent agradable
18. Molesties

15. Brusquedats
01 Acces.Estacio6
24. Coord. modal
08. Trajecte rapid
11. Aglomeracions
07. Freqlencia

16. Neteja estacions
27. Sist.vendal/acc.
19. No Accidents
12. Anar assegut
26. Inform Interrup.

20. Neteja Cotxes

-12 2

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
Linia Barcelona i Vallés

-6 -3 0 3 6 9 12 15

Egese——

ISC’2008 FGC
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B AlaliniaLlobregati Anoia els clients nous (< 2 anys : 23,4% del total)
estan meés insatisfets que els clients antics amb el la Brusquedat i No fer
cues; i estan meés satisfets amb la Presencia d’empleats, No molesties,
Temperatura, I'amabilitat dels empleats i la Neteja de les estacions.

@ Clients Antics DIFERENCIAL DE SATISFACCIO @ Clients Antics DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

) LiniaLlobregat i Anoia L . .
0O Clients Nous @ Clients Nous Linia Llobregat i Anoia

A5.-42 .9 6 3 0 3 6 9 49 145 3 5 g 4o 5

19. No Accidents

[" 24. Coord. modal

= 25. Inform.s/lalinia

T
15. Brusquedats

-

03. Sense cues

10. Puntualitat
a 26. Inform Interrup.

11. Aglomeracions 20. Neteja Cotxes

01. Acces.Estacié 14. Comod. estacions

04. Senyalitzacio 09. A qualsevol hora

27. Sist.venda/acc. 02. Acces.Cotxes

o e = [

: - 07. Frequiencia
21. Viatge entretingut

18. Molésties

| | | | |
| | | | |
| | | | |
I T T T T
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
! } } } } 17. Gent agradable
| | | | |
| | | | |
L | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |

12. Anar assegut
05. Emp.atenguin

16. Neteja estacions [ID
23. Preu viatge Il 06. Am abilit.empl. ]
13. Sense sorolls l 22. Temperat. Cotxes |

ISC’2008 FGC cki
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B L’'ISC delaliniadel Valles
millorai superaels 70
pungts; mentre que I'ISC del
Llobregat es recupera
respecte els valors de I'any
passat assolint els 69,86 Servei Urba
punts:

Linia Barcelona i Valles

Metro del Valles

B Per linies:

B L’'ISC'2007 global de lalinia
Barcelona Valles és de
70,46
W L’'ISC’2007 global de la linia
Llobregat Anoia és de
69,86

Linia Llobregat i Anoia

Metro Baix Llobregat

Servei Rodalia

ISC’2008 FGC 35
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B Dins de lalinia Llobregat i
Anoia, hi ha una millora
substancial de I'lSC tant al
Servei de Metro del Llobregat
com a Rodalies.

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

ISC’2008 FGC

5.2 L'l.S.C.

Linia Llobregat i Anoia

Metro Baix Llobregat

Servei Rodalia

Servei Rodalia

Rodalia Igualada

Rodalia Manresa

10

20 30

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

40 50 60 70 80 90 100
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B Dins de la linia Barcelona i Valles
els clients amb un ISC meés baix
son:

B Elsdefinsal9 anys
68,0

B Els clients nous
70,4

B Els homes
69,8

B Els de mobilitat no obligada
70,4

ISC’2008 FGC

5.2 L'l.S.C.

10

20

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Linia Barcelona i Vallés

Fins 19 anys
20 a 30 anys
31la 45 anys

Més de 45 anys

Home

Dona

Mobilitat Obligada

Mob. No obligada

Clients antics (> 2 anys)

Clients nous (< 2 anys)

37
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B Dins de la linia
Barcelona i Vallés els
clients amb un ISC
mes baix segons lloc
de naixement soén els
nascuts a Catalunya, i
amb un ISC més alt
son els nascuts fora
de I'estat espanyol.

ISC’2008 FGC

5.2 L'l.S.C.

Linia Barcelonai
Vallés

Nascuts a Catalunya

Nascuts a la Resta
d'Espanya

Nascuts en paisos
desenvolupats

Nascuts en paisos
subdesenvolupats

10

20

30

40

50

60

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

70 80

90

100

70,5

70,0

70,2

73,4

72,2
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B Dins delalinia Llobregat i
Anoia els clients amb un ISC
meés baix soén:

B Els definsal9anys
68,6

B Les dones
69,4

B Els de mob. Obligada
69,7

B Els clients nous
69,7

ISC’2008 FGC

5.2 L'l.S.C.
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Linia Llobregat i Anoia

Fins 19 anys
20 a 30 anys
31a 45 anys

Més de 45 anys

M obilitat Obligada

Mob. No obligada

Clients antics (> 2 anys)

Clients nous (< 2 anys)
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

LiniaLlobregat i
Anoia 69,9

B Dins de la linia
Llobregat Anoia els
clients amb un ISC

més baix segons lloc Nascuts a Catalunya 69,6

de naixement sén els ‘
nascuts a Catalunya, i Nascuts ala Resta

amb un ISC més alt d'Espanya

son els nascuts fora __ |
de I'estat espanyol. doscmvolupats UES

Nascuts en paisos
71,0
subdesenvolupats
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B A laliniadel Valles, els aspectes que significativament tenen un

ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC BV '08

ISC Global BV

01 Acces.Estacio
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

ISC BV '08

ISC Global BV

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

ISC’2008 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 '08

ISC Global BV

ISC aspectes servei Urba
01 Acces.Estacio
02. Acces.Cotxes
03. Sense cues

04. Senyalitzacio

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

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

11 Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

ISC BV Urba'08

10 20 30 40 50 60 n] 80 90 100

70,46
ISC Global BV

ISC aspectes servei Urba
14. Comod. estacions

15. Brusquedats

16. Neteja estacions

17. Gent agradable

18. Moleésties

20. Neteja Cotxes

21. Viatge entretingut
22. Temperat. Cotxes
23.Preuviatge

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| 19. No Accidents
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

ISC’2008 FGC
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B Al servei Metro del Valles, els aspectes que significativament tenen un

ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC BV MVallés '08

ISC Global BV

ISC aspectesservei Metro vallés

01. Acces.Estacio

02. Acces.Cotxes

03. Sense cues

04. Senyalitzacio

05. Emp.atenguin

06. Amabilit.empl.

07. Frequéencia

08. Trajecte rapid

09. A qualsevol hora

10. Puntualitat

11. Aglomeracions

12. Anar assegut

13. Sense sorolls

ISC BV MVallés '08

ISC Global BV

ISC aspectesservei Metro vallées
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. Preuviatge

24. Coord. modal
25.Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

ISC’2008 FGC
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B Alaliniadel Llobregat, els aspectes que significativament tenen
un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISCLLA'08 ISCLLA '08

ISC Global LLA

01. Acces.Estacio

02. Acces.Cotxes

03. Sense cues

04. Senyalitzaci6

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’2008 FGC

ISC Global LLA

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

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

65,68
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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'ISC global de la linia, son:

ISC LLA MBLIobr '08 ISC LLA MBLIobr '08

ISC Global LLA ISC Global LLA

ISC aspectes servei Metro llobregat ISC aspectes servei Metro llobregat

01. Acces.Estaci6 14. Comod. estacions

02. Acces.Cotxes 15. Brusquedats

03. Sense cues 16. Neteja estacions

04. Senyalitzacié 17. Gent agradable

05. Emp.atenguin 18. Molesties

e 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’2008 FGC
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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 '08

ISC Global LLA
ISC aspectes servei Rodalies
01. Acces.Estacio
02. Acces.Cotxes
03. Sense cues
04. Senyalitzacié
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

5.2 L'l.S.C.

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

ISC LLA Rodalia '08

ISC Global LLA

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

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Moleésties

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

ISC’2008 FGC
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Rodalia de Manresa, els aspectes que significativament
ISC per sobre o per sotade I'lISC global de la linia, son:

ZIFGC
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ISC LLA Rodalia Manresa'08

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. Freqliéncia

08. Trajecte rapid

09. A qualsevol hora

10. Puntualitat

11. Aglomeracions

12. Anar assegut

13. Sense sorolls

100

ISC’2008 FGC

ISC LLA Rodalia Manresa'08

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

a7
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B Al servei Rodalia d’lgualada, els aspectes que significativament
tenen un ISC per sobre o per sota de I'ISC global de la linia, son:

ISC LLA Rodalia Igualada'08

ISC Global LLA

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

04. Senyalitzacio
05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Frequiéncia

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

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

100

ISC LLA Rodalia Igualada'08

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

ISC’2008 FGC
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W L’analisi conjunt de laimportanciai de la satisfaccio és d’una
gran utilitat per determinar els punts d’actuaci6. Aquest analisi el
mostrem d’una forma grafica.

B 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 més a la dreta més important és l'aspecte).
El punt d’'intersecci6 dels valors de la importancia mitjana i
satisfaccido mitjana permet dividir el grafic en quatre quadrants.

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

ISC’2008 FGC 50
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B Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat
d'actuacio. 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.

Satisfaccié6 maxima Satisfacciéo maxima
Importancia minima Importancia maxima Importancia mitjana i
Satisfaccié mitjana
3 4
Satisfaccié minima Satisfaccio minima
Importancia minima Importancia maxima
2 1

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

efectives, les que meés eficagment contribuiran a incrementar
I"I1SC global

ISC’2008 FGC 51
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B Pel que faalalinia Barcelonai Valles (analisi grafic dels punts
d’actuacio a la propera pagina) veiem que els principals punts
d’actuacio son:

B PUNTS D’ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE,
AGLOMERACIONS,
INFORMACIO DE LES INTERRUPCIONS
A QUALSEVOL HORA
LA COORDINACIO MODAL

ISC’2008 FGC
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8 [ TOTAL LINIA Barcelona i Valles'08
e 18] Mo accidents
?3 T : [2]Accescofs [1U]Acorn’|:-l.}[10raris
[3] senze cues [
75 + ![2D]Neteiacotxes [8] Trajecte ripid
*
| oo
[27) Sis. vendataceés |[4] Senyalitzacia ’ ﬁ.ﬂccés estacio ’ [18) Malest fAgress.
I [17) Gent agradable . * ! 4 [Einkiins ? o
___________________________ e Mo (RedReR
[15] Brusquedats :
69 | [24] Conrd madsl
T 135 Il .
[EISsnsessicls [14] Comad. Estasions | . ‘ (3] Gualsevol hora
’ ’ ’ [26] Inf. Interrupcions
66 | [6] Amab. Empleats “22]Temp.colxes
(5] Empl. At fvigilin |
|
63 1 I & (1) Aglomeracions
. |
4 [12) Aniar assegut
60 . |
[21) . entretingut I
57 + |
|
54 + | (23] Preuviatge
|
51 1 |
A |
a8 - PUNTS D'ACTUACIO
T = b1 - - -
8 (Importancia vs.Satisfaccio)
L
45 rﬁ T Imf‘iﬂ”ﬁmmﬂ T T T T T T T T T T T T
0,22 0,27 0,32 0,37 042 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97
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B L|’analisi en funcio dels serveis de linia Barcelonai Valles (ales
properes pagines) dona que els principals punts d’actuaci6é son:
Servei Urba Metro Valles

EL PREU DEL VIATGE EL PREU DEL VIATGE

LES AGLOMERACIONS
A QUALSEVOL HORA

INFORMACIO INTERRUPCIONS
LA COORDINACIO MODAL

A QUALSEVOL HORA

EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN INFORMACIO INTERRUPCIONS

FREQUENCIA DE PAS

INFORMACIO DE LA LINIA

54
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81

- @ Servei Urba BV'08

TB-
T5-
T!E:
EB:
EE:
53:
EI]:

57

51

48

45

Fatisfaccit ===

[3] Sense GDIHES’

[27] Sist. Wend Ao, ’

[17) Gient agradable

[15] brusquedat=

4 (21) V. entretingut

[13] sense sorolls

[B] amab. empl.

[22] Temp. cotxes

*

[14)] Comod. est. -

<!

[12] anar assegl.i

!
i
|
|
l

[2] Ao, coties

>

[&] Trajecte rapid

*

[25] Ink. Ll'niq. »

[20] Met. cotxes*“] Senualitzac" [F1Freqiiencia

16] Meteja est.

A (%) Empl. Arivigilin

. [10] Acompl. horaris
[19] Mo accident=

*

[1] Acc. Est. (18] Molest.tAgres.

‘ [24) Coord. madal

[9] Qualsewal hora

[2E] Inf. Interrupcions

4 (1) Aglomeracions

‘ [23] Preu wiakge

PUNTS D'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccio)

072

077 0,82 0,87 0,92 0,97

ISC’2008 FGC
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] 4 Servei: Metro del Vallés'08
’ [19) Mo accidents
78 +
|
(18] et Et
! L QB ’[10] Acampl. horaris
75 1 [3) Sense cues I [20) Met, Cotres .
‘ . [8) Traj. rapid
I #) Senyalitzacié ’ ‘[13] sense soralls
12 + {27) Sist. Vend JBceés . i & (1 Mokstinges
— o 3 ......... *‘_ ............. _‘EF[;M c,_a .............
[14] Comad. est. ! [25]Inf. Liria [26] Inf. Inkerrupe.
69 1+ (17) Gent agradable [15] Brusquedats |
’ ‘
|
66 | I & [24cood madal 4 (5] Qualsevol hora
’ [E] Amab. Empleats
[13) Sense soralls ‘ (5) Empl. At g (22 Temp. catses I
63 + |
o
(1] Aglomer acionz
60 + ¢ |
[12] Anar assegut |
57 + * |
o (20, entretingut l
5 |
I
I
9 1
| ’ [23] Preu viatge
A |
] -
81 8 PUNTS D'ACTUACIO
o
= (Importancia vs.Satisfaccio)
45 o . Inwlnrt:inria . . . . ' . . . .
0,22 0,27 0,32 0,37 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 077 0,62 0,67 0,92
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B En referenciaalaliniaLlobregati Anoia (analisi grafic dels
punts d’actuacio ala propera pagina) veiem que els principals
punts d’actuacio son:

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

ISC’2008 FGC 57
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B)

8114 TOTAL LINIA Liobregati Anoia'08
78 1 | ‘ [10] Acompl. horaris
] (3] sense cues & 0 A (4] Senyalitzacid
| « [1] Acc. Estacic #p [19) Mo acsidents
4 [2] Ao, coties
= ] 4 %?] Sizt. Vend.lAcoés
[16] Met. estacions ’ ..
| [20] Met. coties l (253 int. Linia Gilgestes
2+ .. e _ﬂ_ ........... » _ .
1 (15) Brusquedats 4 [12] Bnar assequt I & “S]wlfss]téﬂglrggbol hora
[14] Comod. est. . 7] Traj. rapid
69 + ’ ’ |[22] Temp. coties ‘[ ) Trai. rapi

[E] amab. empl.

2B] Inf. Int, i
[17] Gent agradable 126] Ink. Interrup

® e
’ . [24] Coord. modal

66 [13] sensze sorolls (1] Aglomeracions | ‘
| I [5] Empl. At{Yig.

63 | *

[21] . entretingut

I

I

I

- !

57 T |
I

I

: ‘ [23] Preu viatge

! PUNTS D'ACTUACIO

a8 |
1 (Importancia vs.Satisfaccid)

Fatisfaccid ===

45 r: T T T
022 027 0,32 0,37 042 0.47 0,52 0,57 0,62 0.67 072 077 0,82 0,87 0,92 0.97

T T T T T T T T T T
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B L|’analisi en funcio dels serveis de linia Llobregat i Anoia (a les
properes pagines) dona que els principals punts d’actuaci6é son:

- Metro del Baix Llobregat - Rodalia
EL PREU DEL VIATGE - PREU DEL VIATGE
EMPELATS ATENGUIN/VIGILIN - RAPIDESA
GENT AGRADABLE . FREQUENCIA
COORDINACIO ’MODAL . PODER-LO AGAFAR A
INFORMACIO D’ANOMALIES QUALSEVOL HORA

MOLESTIES/AGRESSIONS « LA COORDINACIO MODAL

« LA INFORMACIO CAS
D'ANOMALIES DEL SERVEI

« EMPLEATS QUE ATENGUIN |
VIGILIN
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78 1

75 1

63 1
60 1

57 +

51

Satisfaccid ===

48 |

Importancia ==

[15] Brusquedats .’ |

[13] sen=e sorolls

’ [21] . entretingut

4 Servei: Metro del Baix Llobregat'08

[10] Acompl. horaris

[3] sen=e cues |

L 4

[2] A, cotres

. . * [18] Mo accidents
I ‘] Ao, estacio
. [9] qualsewal hora’ (7] Freqiiénsia

(251 Inf. linia
’ ’ ‘[8] Trajecte rapid

[4] Senyalitzacia

[27] Sist. Vendatacoés |
. [20] Meteja coties

[18] Meteja estacions *

. 2E [Inf. Interrupcions ‘[13] Reles s

4 (24 Coord. modal

[14] Comod. estaclnnsl ‘ T,

[12] &nar assequt .’ ’ .. .
[6] amab. empleats

(1) Aglomeracions ‘ [5] Empl. At digilin

*

A (23 Freu viatge

PUNTS D'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccid)

45
0,22

027 0,32

0,57 0.62 0.67 072 077 0,582 0.87 0,92 0.97
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82

[4] Senyalitzacid

ﬂ 4 SERVEI RODALIA'08 |¢
il (3] 4 (10) Acompl. horaris
79 | sense cuzs 4 | 4 (191 Mo accidents
[20] Met. cokxes
76 ‘
[12] &nar assegut’ li2) ace. Cotes
73 (1] &ce. est.!’ P 4 [13)Molestiagres.
- _ [27) Sist. vendatacs 4 (25]Inf. linia
[17] Gent agradable
1 [E] amab. pleat=
70 | (15) Brusquedat=4 [16] Met. et (1] Aglomeracions
67 —-— [13] sense saralls *[14] ':‘:"""‘:"1! stscions “’ (5] ernpl. at.fuigilin
[22) Temp. coties |
A [21) V. entretingut 1
54 -+ l ‘.’ ‘[28] Inf. Interrupcions
| [24]) Coord. modal ’-[B]qualse-.lol hora
61 + i
| P
58 + I [T] Fregiiéncia
55 1 !
| *»
52 . [&] Trajecte rapid
T | )
] | [23]) Preu wiatge
49 + .
!
46 1 I
- §
= I
43 1= :
= PUNTS D'ACTUACIO
40 1~ (Importancia vs.Satisfaccio)
Importancia ===
3? 1 T 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
022 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 072 Q.77 0,82 0,87 092 0,97
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B Dins del servei Rodalia, I'analisi per ramals * és:

- Ramal Manresa

- EL PREU DEL VIATGE

- RAPIDESA

- PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
- LA FREQUENCIA DE PAS

- LA COORDINACIO MODAL

. INFORMACIO INTERRUPCIONS

- EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN

- INFORMACIO LINIA

- Ramal Ilgualada

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
ACCES ESTACIONS

(1) Atencio: Nomes orientatiu - Base estadistica molt petita
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82 1 #Servei Rodalia: Ramal Manresa'08 (2)Acs. cowes 1) Ao sstacid
’ ‘ Mo accidents
79 1+ = [4] Senyalitzacia
. [10] Acompl. horaris
76 1 [14] Comed. 455. &
I
. [20] Met. cotres
73 1 (€] amak. emp. (18] IMlolest dAgres.
— e e e e s s — s — s —m s — — b . — e — e — e — e — . —
70 1 [1E] Meteja est[z?’]ai?. '-.-'e[m.'zg eracmns‘ (25 In. Iini
[15) Bruzquedat *» @ (22) Fernp. cote 5] 2Pl 3t igilin
[17] Gent agradahlﬁﬂ Comod. est
67 1 T
’ ‘ I [24] zoord. modal
[21] . entretingut [13] sense sorolls -
64 | I ‘, [2E] Inf. Interrup.
| ’ [¥] Freqiiéncia
61 1+ | ‘ [9] Qualsewol hora
*
| [&] Trajecte rapid
58 1+
| ‘ [23] FPreu wiatge
55 1 I
I
52 + |
49 1, |
M
M |
46 12 |
o
P 1
]
43 ——E
e PUNTS D'ACTUACIO
Importancia === (Importancia vs.Satisfaccio)
3? T T T T T T T T T T T T T T T
0,22 027 0,52 0,37 0 42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 072 077 0,82 0, 87 0,92 0,97
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4 (10) Acompl hararis
’ [4] Senyalitzacic

I
i [12] Anar assegut I .‘ (18] Mo accidents
?.E 1 [3] Sen=e cues ‘ ‘ I
T [g0] ket cotres
(2] Ace. coties oy f & @ 113] Molestifares,
73 1 (27) Sist. Vendtacc. @ oo L
1 (1] Aglom.
70 4+ [15] Brusquedats ‘ [E] ama‘). empleats
(13] Sense sarolis 4 [T7) Gent agradable [13]%;“. - ? (1] Ace. Est.
67 -' [14) Comod. est. | ’ (5] Empl. Arfvig.
] [22] Temp. coties ’l
64 1 4 (21] . entretingut . A (28] Ink. inkerrup.
: l‘ [24) coord. modal 4 (7] Fregiiéncia
58 | l
: I 4 (9] Qualzeval hora
55 |
] |
52 1 :
1 | [£] Traj. rapid
49 1 | *
] | ‘
45 T [23] Preu viatge
1 I
43 1 1
. = PUNTS D'ACTUACIO
1 O N . . -
I = (Importancia vs.Satisfaccio)
3? ] l:é T II F: :-";‘I IF‘ 11‘-‘ T T T T T T T T T T T T
022 027 0,32 0,37 0 42 0 47 0,52 0,57 0 .62 0,67 072 077 0,82 0 87 0,92 0,97
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L’analisi de sensibilitat global permet determinar quins aspectes son més
sensibles a una actuacio en el conjunt dels FGC.

Aquest consisteix en el seglent:

Es segmenta la mostra en 5 grups el més homogenis possible (per mig
d’'una analisi cluster) en funcié del seu nivell de satisfaccid vers un aspecte,
de manera que es puguin fer gradacions del tipus:

-Grup dels molt poc satisfets amb 'aspecte (1)
-Grup dels poc satisfets amb 'aspecte (2)

-Grup dels ni satisfets ni insatisfets amb I'aspecte (3)
-Grup dels una mica satisfets amb I'aspecte (4)
-Grup dels molt satisfets amb I'aspecte (5)
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B Un cop obtinguts aquests grups, per tal de determinar quins son els
aspectes més sensibles, s’han obtingut taules de freqliiencies de cada item
valorat. Observant els percentatges acumulats en aquestes taules, hom pot
pronosticar si una actuacio més acurada en cada un d’ells podria tenir certa
incidéncia en els ISCs de I'any vinent.

B Lataulan® 1 presenta els items ordenats segons el percentatge meés elevat
de viatgers “gens satisfets”a la linia de Barcelona Valles. Segons aquesta
classificacio, els items menys satisfactoris son que el viatge resulta
entretingut (6,4%) i el preu del bitllet (5,8%). Malgrat tot, fer servir el primer
grup com a guia de sensibilitat és arriscat perque pot conduir a pensar que
tot el col-lectiu esta igualment afectat per I'item corresponent, quan la
realitat no és aquesta. Es per aix0 que, habitualment, les analisis de
sensibilitat atenen al percentatge acumulat fins el 50% del col-lectiu,
concretament la mediana. Quan la mediana es situa dins dels tres primers
grups gue son els de menor insatisfaccio, I'aspecte avaluat pot ser mes
sensible a actuacions i fer que prendre mesures acurades per a la seva
millora donin millors ISCs I'any vinent.
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B Taula n®1: Items ordenats segons I'acumulacié de viatgers gens satisfets a cada element en el 2008

Nivell de satisfaccié % acumulat
Factors Més insatisfets  Insatisfets Intermig Bastant satisfets  Molt satisfets
% acumulat % acumulat % acumulat % acumulat % acumulat
El viatge resulta entretingut 6,4 6,4 20,6 97,8 100,0
El preu del bitllet és adequat 5,8 15,8 15,8 94,6 100,0
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de l'any 2,8 10,0 37,0 86,8 100,0
Normalment pots anar assegut 2,2 7,4 50,4 97,8 100,0
Els empleats s6n amables 1,6 6,6 39,4 86,6 100,0
La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...) 1,6 1,6 14,0 53,0 100,0
No produeix un soroll amoinador 1,4 3,0 19,8 32,0 100,0
Les parades o estacions son comodes per esperar 1,4 4,8 17,6 87,2 100,0
Hi ha empleats que atenen i vigilen 1,0 3,2 68,0 88,4 100,0
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 1,0 1,0 7,4 63,0 100,0
No hi ha aglomeracions al pujar o dins dels vehicle 1,0 7,4 73,6 93,0 100,0
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 0,8 2,4 9,0 51,4 100,0
La informaci6 en els casos d'incidéncies en el servei 0,8 2,0 37,0 86,8 100,0
Triga poc a dur-te a destinacié 0,2 0,2 17,0 51,0 100,0
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 0,2 5,8 29,6 84,4 100,0
Les estacions estan netes i conservades 0,2 0,2 45,6 97,8 100,0
La gent amb la qual viatges no és desagradable 0,2 0,8 14,6 84,4 100,0
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecanigues, ascensors, ...) 0,0 6,2 49,2 92,6 100,0
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi 0,0 0,6 69,0 90,4 100,0
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 0,0 0,6 29,6 51,2 100,0
No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint 0,0 1,0 10,6 58,6 100,0
Acompleix els horaris establerts 0,0 0,8 38,6 73,4 100,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amainin 0,0 1,2 22,0 48,6 100,0
No hi ha perill d'accidents 0,0 0,4 73,0 94,8 100,0
Els cotxes estan nets i conservats 0,0 0,0 1,4 77,4 100,0
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments 0,0 1,0 20,0 34,8 100,0
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 0,0 3,2 3,2 15,4 100,0
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B A lataulan®2, hom pot veure on esta situada la mediana (% acumulat del
50%). Quan mes s’acumula en els primers grups, més sensible pot ser
I'’element avaluat a actuacions a la Linia de Barcelona Valles. En aquesta
taula s’han donat colors als items en funcié del el seu grau de sensibilitat.
Segons els resultats, I'item meés sensible a una actuacio és les
aglomeracions, el perill d’accidents, el facil acces al tren, que hi hagi
empleats que atenguin i vigilin i poder anar assegut. La llista permet avaluar
les prioritats generals al estar ordenada de més a menys sensibilitat.
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B Taula n®4: Items ordenats segons la mediana d’insatisfaccio

Nivell de satisfaccio % acumulat
Factors Més insatisfets  Insatisfets Intermig Bastant satisfets  Molt satisfets
% acumulat % acumulat % acumulat % acumulat % acumulat

No hi ha aglomeracions al pujar o dins dels vehicle 1,0 7,4 73,6 93,0 100,0
No hi ha perill d'accidents 0,0 0,4 73,0 94,8 100,0
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi 0,0 0,6 69,0 90,4 100,0
Hi ha empleats gue atenen i vigilen 1,0 3,2 68,0 88,4 100,0
Normalment pots anar assegut 2,2 7,4 50,4 97,8 100,0
Les estacions estan netes i conservades 0,2 0,2 45,6 97,8 100,0
El viatge resulta entretingut 6,4 6,4 20,6 97,8 100,0
El preu del bitllet és adequat 5,8 15,8 15,8 94,6 100,0
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors, ...) 0,0 6,2 49,2 92,6 100,0
Les parades o0 estacions s6n comodes per esperar 1,4 4.8 17,6 87,2 100,0
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de l'any 2,8 10,0 37,0 86,8 100,0
La informaci6 en els casos d'incidéncies en el servei 0,8 2,0 37,0 86,8 100,0
Els empleats s6bn amables 1,6 6,6 39,4 86,6 100,0
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 0,2 5,8 29,6 84,4 100,0
La gent amb la qual viatges no és desagradable 0,2 0,8 14,6 84,4 100,0
Els cotxes estan nets i conservats 0,0 0,0 1,4 77,4 100,0
Acompleix els horaris establerts 0,0 0,8 38,6 73,4 100,0
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 1,0 1,0 7,4 63,0 100,0
No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint 0,0 1,0 10,6 58,6 100,0
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...) 1,6 1,6 14,0 53,0 100,0
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 0,8 2,4 9,0 51,4 100,0
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 0,0 0,6 29,6 51,2 100,0
Triga poc a dur-te a destinacio 0,2 0,2 17,0 51,0 100,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amainin 0,0 1,2 22,0 48,6 100,0
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 0,0 1,0 20,0 34,8 100,0
No produeix un soroll amoinador 1,4 3,0 19,8 32,0 100,0
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 0,0 3,2 3,2 15,4 100,0

Vermell = Alta sensibilitat
Taronja = Sensibilitat mitjana
Verd = Baixa sensibilitat
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B La taula n® 3 presenta els items ordenats segons el percentatge meés elevat
de viatgers “gens satisfets’a la linia de Barcelona Llobregat Anoia. Segons
aquesta classificacio, els items menys satisfactoris son que Triga poc a dur-
te a destinacio (12,0%) i que el Preu del bitllet és adequat (7,0%).

B A lataula n®4, hom pot veure on esta situada la mediana (% acumulat del
50%). Quan meés s’acumula en els primers grups, mes sensible pot ser
I'’element avaluat a actuacionsa la linia de Barcelona Anoia Llobregat. En
aquesta taula s’han donat colors als items en funcié del el seu grau de
sensibilitat. Segons els resultats, I'item més sensible a una actuacio és la
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments i que les estacions estiguin
netes i conservades.
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B Analisi per alalinia Barcelona-Llobregat-Anoia

B Taula n®5: Items ordenats segons I'acumulacié de viatgers gens satisfets a cada element en el 2008

Nivell de satisfaccié6 % acumulat

Factors Més insatisfets  Insatisfets Intermig Bastant satisfets Molt satisfets
% acumulat % acumulat % acumulat % acumulat % acumulat
Triga poc a dur-te a destinacioé 12,0 19,6 28,2 52,4 100,0
El preu del bitllet és adequat 7,0 7,0 13,0 72,0 100,0
No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint 2,4 2,4 23,6 52,8 100,0
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecanigues, ascensors, ...) 2,2 8,6 22,4 70,6 100,0
No produeix un soroll amoinador 2,2 5,6 8,4 8,4 100,0
El viatge resulta entretingut 2,2 2,2 49,8 77,8 100,0
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi 1,6 10,6 23,8 76,4 100,0
Hi ha empleats que atenen i vigilen 1,6 1,6 22,8 90,4 100,0
Acompleix els horaris establerts 1,4 1,4 10,6 10,6 100,0
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 1,4 8,0 91,4 98,8 100,0
Les parades o estacions sén comodes per esperar 1,2 1,2 32,0 88,6 100,0
Normalment pots anar assegut 1,0 6,6 15,6 60,2 100,0
La gent amb la qual viatges no és desagradable 1,0 2,2 38,8 69,8 100,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 1,0 4,4 4,4 4,4 100,0
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de l'any 1,0 1,0 39,6 89,2 100,0
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 0,8 0,8 6,0 69,2 100,0
Els empleats s6n amables 0,8 0,8 8,2 88,2 100,0
No hi ha aglomeracions al pujar o dins dels vehicle 0,6 7,0 21,2 68,4 100,0
Les estacions estan netes i conservades 0,4 0,4 57,4 89,2 100,0
No hi ha perill d'accidents 0,4 0,4 3,6 10,6 100,0
Els cotxes estan nets i conservats 0,4 0,4 0,4 58,0 100,0
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 0,4 10,4 44,8 95,4 100,0
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 0,0 3,8 38,0 72,4 100,0
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 0,0 8,8 32,8 49,0 100,0
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 0,0 2,8 26,6 98,6 100,0
La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...) 0,0 2,6 5,0 5,0 100,0
La informacio en els casos d'incidencies en el servei 0,0 4,6 8,6 18,2 100,0
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Nivell de satisfaccié % acumulat
Factors Més insatisfets  Insatisfets Intermig Bastant satisfets Molt satisfets
% acumulat % acumulat % acumulat % acumulat % acumulat

Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments 1,4 8,0 91,4 98,8 100,0
Les estacions estan netes i conservades 0,4 0,4 57,4 89,2 100,0
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 0,0 2,8 26,6 98,6 100,0
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 0,4 10,4 448 95,4 100,0
Hi ha empleats que atenen i vigilen 1,6 1,6 22,8 90,4 100,0
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de l'any 1,0 1,0 39,6 89,2 100,0
Les parades o estacions son comodes per esperar 1,2 1,2 32,0 88,6 100,0
Els empleats s6n amables 0,8 0,8 8,2 88,2 100,0
El viatge resulta entretingut 2,2 2,2 49,8 77,8 100,0
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi 1,6 10,6 23,8 76,4 100,0
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 0,0 3,8 38,0 72,4 100,0
El preu del bitllet és adequat 7,0 7,0 13,0 72,0 100,0
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors, ...) 2,2 8,6 22,4 70,6 100,0
La gent amb la qual viatges no és desagradable 1,0 2,2 38,8 69,8 100,0
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 0,8 0,8 6,0 69,2 100,0
No hi ha aglomeracions al pujar o dins dels vehicle 0,6 7,0 21,2 68,4 100,0
Normalment pots anar assegut 1,0 6,6 15,6 60,2 100,0
Els cotxes estan nets i conservats 0,4 0,4 0,4 58,0 100,0
No s'ha d'esperar l'arribada de tren / passa sovint 2,4 2,4 23,6 52,8 100,0
Triga poc a dur-te a destinacié 12,0 19,6 28,2 52,4 100,0
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 0,0 8,8 32,8 49,0 100,0
La informacio en els casos d'incidéncies en el servei 0,0 4.6 8,6 18,2 100,0
Acompleix els horaris establerts 1,4 1,4 10,6 10,6 100,0
No hi ha perill d'accidents 0,4 0,4 3,6 10,6 100,0
No produeix un soroll amoinador 2,2 5,6 8,4 8,4 100,0
La informaci6 sobre el servei (horaris, tarifes, ...) 0,0 2,6 5,0 5,0 100,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amainin 1,0 4.4 4.4 4.4 100,0
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Vermell = Alta sensibilitat
Taronja = Sensibilitat mitjana

Verd = Baixa sensibilitat
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Per a cada un dels grups creats obtenim quina es la satisfaccié global directa (la de

declaracio directa) i veiem quina és la seva representacié grafica per les linies de Barcelona-
Vallés i Barcelona-Llobregat, de I'estil de:

Eix horitzontal: Grups de satisfaccio vers I'aspecte

Eix vertical : Satisfaccions declarades individualment

La linia negra horitzontal es el valor mitja de la satisfaccié global declarada.
La linia negra vertical marca el 50% de tots els clients

La linia violeta vertical indica el punt on la satisfacci6 global del col-lectiu acumulat
supera la mitjana.
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A les properes pagines mostrem, per tots els aspectes i per les
dues linies quina es la sensibilitat de cada aspecte.

A més separacio de les linies verticals, més possibilitats de que
actuacions sobre els factors analitzats puguin suposar una
millora

Observant-los tots s'arriba a la conclusio de que, amb molt
poques excepcions, els FGC han de tenir més cura en mantenir
els nivells de satisfaccid actuals que no pas en intentar
incrementar-los.

Son molts els aspectes en els que una perdua de satisfaccio del
propi aspecte, produiria una forta baixada de la satisfaccio
global.

Per contra molt pocs en els que una actuacio sobre ells faci
pujar fortament la satisfaccio global. | practicament no hi ha cap
en el que aquesta actuacid no sigui molt dificultosa.

75



opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

[.5.C. €

~ 4

B)

5.4.1- Sensibilitat de les
actuacions per cada item

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

ISC’2008 FGC

( Aocés ales estc ( \
cces ales estacions [Barcelona-VaIIés ] Accés als trens Barcelona-Vallés
120 5 0 120
100 | i
: 5= 100,00 100
2 80 i : © gp |
8 84,29 l// 8
I 60 - j ! S 60 —e— % acum
2 19,2 2
& 40 2,2 E —e— % acum s —s—Mitjiana
20 1 ” 20 4
i —8— Mitjana p10_1
0 vt ‘ : J I = 0 Los.
3 4 E 5 6 2 3 4 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccio
. J J
4 ] "\
4 Accés ales estacions Barcelona-LIobregatP Accés als trens Barcelona-LIobregat]
120 : 120 .
100 | ! 1009 100 : 91&5100 .
; 76,4
o 80 70 91,6 2 80 :
5 : 19 % acum S BOU00 ’ —o— % acum
S 60 60,00 L S 60 T -
2 e —= Mtjanapl0_1 2 o —8— Mijana p10_2
= ' - = 40 :
&S 40 ./ i %) ./6’00 /‘/23 é
20 20,91 - : 20 - &
0 6 ’ : 0 1,6 ./'/I( E
2 3 4 5 6 2 3 4 6
Grup de satisfacci6 Grup de satisfaccio
\ J N~ J

76



opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

B)

[.5.C. €

~ 4

5.4.1- Sensibilitat de les
actuacions per cada item

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

4 c —) o N
ues Barcelona-Vallés Indicacions i senyals [Barcelona—VaIIés
120 ; 120 100,0
100 ; 1090 100 "o
1
2 80 | : 430 3 80 70,00 96
g oL —— % acum S 60 5559 —— % acum
« 60 ; ; - u— : -
% 4 , —=— Mitjana p10_3 .% 20 - /'/ /é —=— Mitjana p10_4
@ 25,00 B ! By
2 o__—" i 20 56.67_286
0 08 o A%f/‘/g’o : ‘ 0 ‘ 06— ‘ ‘
1 2 3 4 5 6 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccio
- J J
) o N
Cues [ Barcelona-LIobregat] Indicacions Barcelona-LIobregat]
120 ' 120
| 100,0
! 100,0 »
100 A . 100 9138
| 91,36 25
2 & s g 6690
] Yoo —e— % acum Qo —— % acum
S 60 ' B S 60 N
2 .4 J,K'/ —a— Mitjana p10_3 2 / —a— Mitjana p10_4
& 40 e & 40 41,58
. /3§,0
20 w 17,50 AM// E 20
0 —— 08 =08 6’0‘ : ‘ 0 ’43
1 2 3 4 6 2 3 4 5 6
Grup satisfaccié Grup de satisfaccio
- J J

ISC’2008 FGC

77



N 5.4.1- _SenS|b|I|tat delles CFGC
C.@ actuacions per cada item

.5
PR PR Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

B)

4 Empleats atenten i vigilen [Barcelona-VaIIés ] 4 Amabilitat dels empleats [Barcelona-VaIIés l\
120
120 100,0 : 1000
100 1 0 1001 : 90,75
5 80 —e— % acum 3 8 : MSG/. :
S s =55 - —e— 9% acum
IS 60 it 8 60 :
2 0 —=— Mitjana p10_5 2 38,40 /'?/ —=— Mitjana p10_6
& g« So4!
20 | 20 i
0 ‘ . (S -
L :
1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccio
- J NG J
4 Els empleats atenen ivigilen Barcelona- A 4 Amabilitat dels empleats Barcelona-Llobre at\
g
120 T 120
: 100,0
100 ! PY 100 A
| 2 91,67
o 80 ! - o 80
g L w11 o % acum g o0 —e— % acum
860 — u“— 1 -
& j —=— Mitiana p10_5 2 —&— Mitjana p10_6
& 40 ./ & 40
24P
20 | ! 20
® 10,00 |
0 P, 16 " 0 .
1 2 3 4 5 6 1
Grup de satisfaccié Grup de satisfaccio
\_ Yy, - J

ISC’2008 FGC 8



opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

B)

[.5.C. €

~ 4

5.4.1- Sensibilitat de les
actuacions per cada item

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

4 Freqiiénciade pas de trens [Barcelona—VaIIés ]\ 4 Durada del viatge Barcelona-Valles 1
120 : 120 T
100 : / 100,0 100 ; #-10010
1 1
2 80 ! M g5 41 o g0 70,00 %84,2
S . —e— % acum 3 —e— % acum
S 60 | : » S 60 54,05 / N
2 ) —&— Mitjana p10_7 o 51 ( —a— Mitjana p10_8
g 40 TS 40 1 )
n ' n !
20 .,m/’/ ! 20 820,00 ot
1 1
0 ‘ : =g 106 ‘ 0 92— —— : —
1 3 4 5 6 1 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccié
- J I\ J
e - N i i M
Freqiiénciade pas dels trens [Barcelona-LIobregat] Duradadels viatges Barcelona ]
120 120 :
, 100,0
1 ’
100 | 100 1 !
1
o 80 o 80 ! 4,37
= Q 0,
§ 60 —e— % acum & &0 =~ —e— % acum
8 i = / -
.g —=— Mitjana p10_7 B 0 50.00 6000 —=— Mijana p10_8
o S i
o 40 28,2 .
26,83 :
20 A 20 + 6 '
0 0 . ,‘ : : : :
1 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
. L. Grup de satisfaccio
Grup de satisfaccio 9 P )
N\ J
b
ISC'2008 FGC 79



e 54.1- _SenS|b|I|tat delles CFGC
C @ actuacions per cada item

—s
J R RS Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

B)

4 Disponibilitat ’ Barcelona-Vallés ]\ 4 Acompliment d'horaris Barcelona-Vallés
120 : 100.0 120
100 : » 100
2 80 : /485;,11 2 80
a 83.0 —e— % acum o —e— % acum
8 601 ! 87 B S 60 .
® —&— Mitjana p10_9 ] —a&— Mitjana p10_10
5 401 39,38 : 3 40 -
20,00 ’ ! 2
20 N . 1
0 & 1yn = 7’4‘ : 0 {‘I’R‘
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Grup de satisfacci6 Grup de satisfaccio
G RN J
4 B N - horari A M)
Disponibilitat [Barcelona—LIobregat ] Acompliment d'horaris [Barcelona ]
120 120 :
100,0 |
100 e 100 A E 100,0
80 44 5 © 80 | |/m 8Lp8
é /I% ' —e— % acum § 60 ' —e— % acum
< 60 - y -
Az /.5/5,58 49,0 —a— Mitjana p10_9 2 f —&— Mitjana p10_10
5 40 3273529 G 40 ]
20 20 - 1857 m :
58
0 r 0 a1 /1‘
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccid
- 2N J

ISC’2008 FGC 80




opinometre, s.l.

estudls de mercat
iopiniéd pablica (‘*

~ 4

C

B)

I.S.

5.4.1- Sensibilitat de les
actuacions per cada item

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

ISC’2008 FGC

e . N \
Aglomeracions [Barcelona—Vallés ] Anar assegut [Barcelona-VaIIés l
120 ; 100,0 120 !
100 : <> 100 : 97.8 8
° o E /’/0—93':0'0/' 91,71 o g0 : =
§ 60 28 +— % acum g 60 , ' —e— % acum
z 1 o828 —a— Mitjana p10_11 2 0 ], —=— Mijana p10_12
© 40 © E Rt
3 28,44 ) .
20 10,00 et 20 T — ;
Y :__,,/_ﬁ//hi 0 ' 44—%/4/7'4 :
0 . =a — - T T T T
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccié Grup de satisfaccio
Y, J
4 . N\ N\
Aglomeracions Barcelona- ] Anar assegut Barcelona-Llobregat ]
120 ! 100,0 120
' ’ 100,
100 | 5 100 -
. L
o 801 68,4 83,04 2 80 84,27
§ 60 ! 502 —e— % acum S 60 0274 —— % acum
2 —=— Mitjana p10_11 @ 50,00 /' o —=— Mijana p10_12
§ 0] g 43?"
20 20 1—18,00m 15.6
0 0 =50 T
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccid
- L J
81



opinometre, s.l.

estudls de mercat

5.4.1- Sensibilitat de les

ZIFGC

82

[ 7
fopinié phblica (S > N
: t da item
J RoF C/ p @ aC u aC I O n S p er C a a I e Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya
4 ) . A
Soroll [Barcelona-ValIés ] Estacions comodes [Barcelona-VaIIés
120 N 120 ;
1 1
1 ] o 10
© 80 ) ' 80 i
§ 60 . /,FI'H; —e— % acum § " : 063 —e— 9% acum
® 39,52 Ve —=— Mijana p10_13 ® 46,09 —=— Mitjana p10_14
g 40 32,0/:% Jjana p10_. % w0 , /./A/ jtiana p10_
1 1
] ' 20,00 :
20 000 457 . 20 m/ .
0 ’,i : 0. ' 0 1,4 00 — 17,6 '
1 3 4 5 6 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccio
N % J
Ve B . N
Soroll [Barcelona- ] Estacions comodes [Barcemna_ ]
120 120
100,0
100 +-10D,0 100 88,6 + o2l
o 80 69,93 o 80 773
o 0 ‘© .
8 60 // ¢ /o”acum £ &0 +% écum
2 —&— Mitjana p10_13 2 —a— Mitjana p10_14
& 40 & 40
20 | 20
0 0
1 3 4 5 6 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccio
- J J
b
ISC’2008 FGC



opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

B)

[.5.C. €

~ 4

5.4.1- Sensibilitat de les

actuacions per cada item

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

ISC’2008 FGC

N .
4 Brusquedats [Barcelona—VaIIés l Estacions netes [Barcelona—VaIIés
120 T 120 ’
' 100,0 ' 97.8 100,
100 | 91,41 100 100,00
2 80 i 2 801 6132 1 L 79
Pt —e— % acum 31 = —e— % acum
8 60 i S 60
o 53,45 : —=— Mitjana p10_15 ® ,{g 6 —=— Mitjana p10_16
T 40 i < 40 ;
(7] wn |
7,86 29,61
20 /'/2/ // : 20 | ® 20,00 ;
=-10,00 8 i !
0 62 = ' 0 o 02— 02
1 2 3 4 5 6 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccié
o J )
) . A
4 Brusquedats Barcelona- ] Estacions netes [Barcelona- ]
120 120
100 98-6 0,00 100 89;2 4 ég )58
2 801 75,80 2 801 00
Q —e— % acum o —e— % acum
S 60 57,90 S 60 | 63,58 N
)% —=— Mitjana p10_15 2 7.4 —=— Mitjana p10_16
& 401 36,43 S 40 /
20 6.6 20 | 20,00
0 2.8 0 *0.4 ¢/0,4
1 2 3 4 5 6 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccid
. J J

83



N 5.4.1- _SenS|b|I|tat delles CFGC
C.@ actuacions per cada item

.5
PR PR Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

B)

4 Gent agradable [ Barcelona-Valles ]\ 4 Perill d'agressio ’Barcelona-Vallés l
120 T 120 :
1
100 ; +-100[0 100 i »-10
1 1
= L 9249 © 8o ! @ 1
9 ; F= W —e— % acum b /l'!?f —o— % acum
S 60 A S 60 48! 8
i) 48.2 d —8— Mitjana p10_17 2 20 75 /o’.p —a— Mitjana p10_18
T 40 . ; I '
n »
20 30,00 20 whms o
22,0 |
0 02 %100 op—%46 ; 0 ‘ ‘ / —
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccié
- J o\ J
4 Gent agradable [ Barcelona- ] ( Perill d'agressio [ Barcelona- T
120 T 120 T
! 1
! 1
100 ! / 100,0 100 A 10<L,0
1 1
o 80 E _MSg3 97 o 80 ] E
é 60 % +— % acum § L/ n e —— % acum
‘5 | -, S 60 '
2 —8— Mitjana p10_17 ki =— Mitjana p10_18
A 404 & 40
20 20 |
0 0 ‘
1 2 3 4 5 6 1 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccio
- J L )

ISC’2008 FGC 84



opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

C

2.

~ 4

B)

5.4.1- Sensibilitat de les
actuacions per cada item

4 Perill d'accidents [Barcelona-VaIIés l\
120
100 1%%8,30
S 80 73,42
o —— % acum
8 60 -
0 —a&— Mitjana p10_19
< 40
n l/3 /00
20
0 B4
1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio
- J
4 Perill d'accidents [Barcelona— ]\
120 T
1
100 A 10?,C
1
o 80 1 i L
§ 6666 gopreic —e— % acum
« 60 A 1 -
o —&— Mitjana p10_19
< ,88 \
o 40 .
1
20 1 i
® 10,00 10,6
0 . <04 = — L
1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccié
\_ J

ISC’2008 FGC

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Cotxes nets Barcelona-Vallés 1
120 T
100 ! L1004
o V74 91,5
‘© 80 1 | 0 1o
o T y —— % acum
S 60 p -
K] —&— Mitjana p10_20
< 40 '
[%2) 711
20 —
0 : : 4,4 L :
2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio
J
~N
Cotxes nets ’Barcelona- ]
120
100 -
o 80
af —e— % acum
S 60
2 —a— Mitjana p10_20
& 40
20
0

Grup de satisfaccio

85



opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

B)

[.5.C. €

~ 4

5.4.1- Sensibilitat de les
actuacions per cada item

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

4 Viatge entretingut [Barcelona-VaIIés l\ 4 Temperatura [Barcelona—VaIIés l\
120 , 120 :
1
100 L | 978 1000 100 ; 34999
i / 100,00 i 924
o 80 . 2 80 : ”6%?‘
3 . —e— % acum o ! : —e— 9% acum
8 60 n oY aste) 8 60 v
@ ! —=— Mitjana p10_21 K 5W —=— Mitjana p10_22
& 404 204/ ! 5 * WO:
s | , sJ!
20 73 20 1929 .
U0 467 pvan T
0 ‘ 0 i - ‘ 0 ‘ ‘ .
1 3 4 5 6 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccié
o J - %
~
4 Viatge entretingut Barcelona- ] Temperatura [Barcelona— ]
120 120 1
1
! 100,0
° 100 *
100 10p.0 ki
1
© 80 | 7 83, 2 & |/ w7
§ 60 0,00 —e— % acum g 60 :// —— % acum
_"g %55 a5 —m— Mitjana p10_21 % 53,89 7 —=— Mitjana p10_22
& 40| ’ & 40 /!b g
0 2.2 0 1.0 :4 :
1 3 4 5 6 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccid
o J J
b
ISC’2008 FGC 86



opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

[.5.C. €

~ 4

B)

5.4.1- Sensibilitat de les
actuacions per cada item

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

4 Preu del bitllet [Barcelona-VaIIés ]
100 &
2 80 /93,3
I} —e— % acum
8 60 -
0 S —&— Mitjana p10_23
& 40 /
20 10,00 20,00 15
15,8
0 ‘ i ‘
1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio
o J
4 Preu del bitllet Barcelona- ]
120 T
, 100,0
100 |
1
© 80 E 72,0 |
3 , 78,19 _o— 9 acum
8 60 ' "
0 ) —&— Mitjana p10_23
kot V4 )
@ 40 /,
1
20 136
0 ’ :
1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio
& J

ISC’2008 FGC

Coordinacio

[ Barcelona-Vallés l\

120 .
100 : #-100[0
2 80 : /
g w0 . 1828 | —e— % acum
k] / —m— Mitjana p10_24
=40 05 349/,
] [
20 W )
0 0 .
2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio
J
o [ T
Coordinacié Barcelona-Llobregat ]
120
100 91,4 98-8 D,Q
/o/* 100.00
© 80 90,00
S 0,
E 60 /ﬁ){m —e— % acum
2 / —=— Mitiana p10_24
N e
8,0
0 =4 :

2 3 4 5

Grup de satisfaccio

87



N 5.4.1- _SenS|b|I|tat delles CFGC
C.@ actuacions per cada item

.5
PR PR Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

B)

4 Informacié del servei [Barcelona—VaIIés ]\ 4 Informacio d'incidencies [Barcelona—VaIIés T
120 . 120 T
! 1
100 #-10010 100 T 010010
| | -
5 80 ; 45,11 2 80 ; #8551
8 —rsre —¢—%acum € 60 > L T Yaeum
£ 60 47,74 g— /“"/‘3’” Mitiana p10 25 k3 93,66 /7 —=— Mitjana p10_26
F 40 ' ! p10_ T 40 | _
: T b 370
2 & 15,00 14,0 | 20 Mﬂﬂ/ !
0 | A”;" A/rn/‘/ ,‘ ! | 0 ‘ o0g 20 L ‘
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccié Grup de satisfaccio
\_ ) J
e e DU A
i0 i Informacié d'incidéncies -
Informacio del servei [Barcelona— ] Barcelona l
120 , 120 :
! |
100 - i ?o,o 100 :
!
1
© 80 : [] o 804 E
g " ' /7583 | —e— % acum g " ' —e— % acum
Y— 1 “— T )
© : —=— Mitiana p10_25 © , —=— Mitjana p10_26
T 40| 40,00 | g 40 ]
%) ./ : o 23,91./
20 308 : 20 !
50/ ! ¥é14 E
0 : = . 0 .
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio Grup de satisfaccio
- AN J

ISC’2008 FGC 88



opinometre, s.l.

studly de merca
fopinid piblica

ISC’2008 FGC

5.4.1- Sensibilitat de les

" Vv
1.S5.C.® actuacions per cada item
( Nou sistemade vendes [Barcelona—VaIIéS ?
120
100 o100
© 80 /
§ - 7,23 | —e— % acum
g | 48,69 —&— Mitjana p10_27
% 40
24,38
20 | :_3{_././15,4
0 ‘ ‘ 39— ‘
1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio
\_ J
4 Nou sistemade vendes [Barcelona— ’
120
100 95.4 g 00.C
100,0
© 80
§ 60 66,28 —e— % acum
"’(7) .,
= .0 42,20 /./AA . —&— Mitjana p10_27
(%] Ty
20
=10,00 # 10,4
0 ‘ =04 ‘ ‘
1 2 3 4 5 6
Grup de satisfaccio
- J

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

89



opinometre, s.l.

L.s.c.e  5.4.2- Analisis de Regressio @FGC

/)

5.4.2 Analisis de Regressio

Finalment, el seglent 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 tauls que ens mostrara el coeficient de
bondat de '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 més pees sobre la nota
global.
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@

Primer Cas: Linia Valles

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the

Square Estimate
1 427(a) ,182 , 181 1,089
2 ,524(b) 274 271 1,027
3 ,561(c) 314 ,310 1,000
4 ,594(d) 352 347 972
5 ,603(e) ,363 357 ,965
6 ,612(f) ,375 ,367 ,957
7 ,623(g) ,388 ,379 ,948
8 ,631(h) ,398 ,389 ,941
9 ,638(i) 407 ,396 ,935
10 ,644()) 415 ,403 ,930
11 ,651(K) 424 411 924

k Predictors: (Constant), 10_10. Acompleix els horaris establerts, 10_1. Facilitats
d'accés a les estacions (escales mecanigues, ascensors, ...), 10_16. Les estacions
estan netes i conservades, 10_24. Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments,
10_2. Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi, 10_19. No hi ha perill d'accidents,
10_12. Normalment pots anar assegut, 10_15. Viatges sense brusquedats durant el
trajecte, 10_11. No hi ha aglomeracions al pujar o dins dels vehicle, 10_6. Els
empleats s6n amables, 10_23. El preu del bitllet és adequat

Conclusio6 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliquen el 65,1% de la nota global
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Primer Cas: Linia Valles

Coefficients(a)
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model Beta t Sig
B sStd.
Error

(Constant) 2,190 342 6,399 ,000
10_10. Acompleix els horaris establerts ,017 ,004 ,199 4,516  ,000
10_1. FaCIlltaliS _d'acces ales estacions 014 003 197 4,637 | ,000
(escales mecaniques, ascensors, ...)
10_16. Les estacions estan netes i 018 003 214 | 5,226 | ,000
conservades
10_24. Coordinacio de tarifes, horaris i
transbordaments ,020 ,004 ,257 | 4,823 | ,000
10_2. Facilitat d'acces al tren / sigui facil -

11 pujar-hi -,012 ,004 -,140 3,008 ,002
10_19. No hi ha perill d'accidents ,013 ,004 , 134 | 3,221 ,004
10_12. Normalment pots anar assegut ,020 ,004 , 334 | 5,151 | ,000
10_15. Viatges sense brusquedats durant -.011 004 153 - | .0ooa
el trajecte 2,908
10_11. No hi ha aglomeracions al pujar o -
dins dels vehicle -,010 004 -154 2,712 .007
10_6. Els empleats s6n amables ,011 ,003 , 152 | 3,228 | ,001
10_23. El preu del bitllet és adequat -,008 ,003 -,150 > 68:% ,008

a Dependent VVariable: 7. Nota "global” que voste li donaria als Ferrocarrils de la Generalitat de
Catalunya (FGC)?

Conclusio 2: Per explicar el 65,1% de la nota global n’hi ha prou amb 11 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 la Puntualitat, la
Faccilitat d'accés a les estacions, les Estacions estan netes i conservades,
la Coordinacio modal i Poder anar asseguit.
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Segon Cas: Linia Llobregat

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,394(a) ,155 ,154 1,201
2 ,493(b) 243 240 1,138
3 ,522(C) 273 268 1,117
4 ,539(d) 290 284 1,104
5 ,549(e) ,301 ,294 1,097
6 ,555(f) ,308 299 1,093
7 ,561(g) 315 ,305 1,088

g Predictors: (Constant), 10_20. Els cotxes estan nets i conservats, 10_8. Triga poc a dur-
te a destinacid, 10_16. Les estacions estan netes i conservades, 10_21. El viatge resulta
entretingut, 10_1. Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors, ...),
10_17. La gent amb la qual viatges no és desagradable, 10 _25. La informaci6 sobre el
servei (horaris, tarifes, ...)

Conclusio6 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliguen el 56,1% de la nota global
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Segon Cas: Linia Llobregat

Coefficients(a)

Unstandardized

Coefficients

Model
B
(Constant) 2,886
10_20. Els cotxes estan nets i
— ,022
conservats
10_8. Triga poc a dur-te a
. =, ,020
destinacio
10_16. Les estacions estan netes i
,023
conservades
v 10_21. El viatge resulta entretingut -,011
10_1. Facilitats d'acceés ales
estacions (escales mecaniques, ,008
ascensors, ...)
10_17. Lagent amb la qual viatges
Z -,010
no és desagradable
10_25. Lainformacio sobre el servei 008

(horaris, tarifes, ...)

Std. Error

,375

,005

,003

,005

,004

,003

,004

,004

Standardized
Coefficients

, 210

,306

, 233

-,138

, 101

-,117

,093

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

7,692

4,260
7,347

4,741
3,114

2,441

2,617

2,221

a Dependent VVariable: 7. Nota "global" que voste li donaria als Ferrocarrils de la Generalitat de

Catalunya (FGC)~?

Conclusio 2: Per explicar el 56,1% de la nota global n’hi ha prou amb 7 de

,000

,000

,000

,000

,002

,015

,009

,027

les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servei.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és que els cotxes
estan nets i conservats, la rapidesa i que les estacions estan netes i

conservades.
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Tercer Cas: Servei Urba

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,

ISC’2008 FGC

B)

[.5.C. €

Model R

,497(a)
,606(b)
,661(c)
,685(d)
,701(e)
,717(F)
,726(9)
,734(h)
,739(i)
10 745(j)

©| 0 N/ o W NP

5.4.2- Analisis de Regressio

Model Summary (k)

R Square

247
,367
A37
,469
491
,513
527
,538
547
,556

Adjusted R
Square

,244
,361
429
,460
,480
,500
512
521
,528
,535

Std. Error of the Estimate

1,097
1,009
,953
,928
,910
,892
,881
,873
,867
,860

j Predictors: (Constant), 10_16. Les estacions estan netes i conservades, 10_12. Normalment pots
anar assegut, 10_1. Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors, ...), 10_10.
Acompleix els horaris establerts, 10_3. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet
rapidament, 10_24. Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments, 10_23. El preu del bitllet és
adequat, 10_20. Els cotxes estan nets i conservats, 10_27. Nou sistema de venda de bitllets i accés
a les estacions, 10_4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil

k urba = Urba

expliquen el 74,5% de la nota global

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya
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Tercer Cas: Servei Urba

Coefficients(a.b)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model Beta Tt Sig.
B Std. Error
(Constant) 1,023 , 488 2,096 ,O37
10_16. Les estacions estan
Nnetes i conservades -016 ,O06 »180 2,722 ,O07
10_12. Normalment pots anar o=22 004 314 a,027 000
assegut
10_ 1. Facilitats d'acces ales
estacions (escales L0025 ,O004a ,L 339 6,172 ,O00
mecaniques, ascensors, ...)
10__10. Acompleix els horaris o023 006 218 3,920 000
establerts
10__ 3. No hi ha cues, _
10 s'adqquireix o cancel-la el titol 7/ -,018 ,O006 -, 193 ,O002
bitllet rapidament s.11=2
10724!-. (_?oordlna(:|o de tarifes, o023 006 250 a,152 000
horaris i transbordaments
10__23. El preu del bitllet es _ _ -
adequat ,O13 ,O04 , 204 3,051 ,O003
10_ 20. Els cotxes estan nets i 010 006 111 1,738 ,osa
conservats
10_27. Nou sistemade venda
de bitllets | acces ales ,O10 ,O04a ,A1A34a 2,298 023
estacions
10_ 4. Que tot estigui ben _ _ -
indicat, resulti facil o011 -00S 128 | 5 4253 | (O35
a Dependent VVariable: 7. Nota ""'global”™ que voste li donaria als Ferrocarrils de la Generalitat de

Catalunya (FGC)??
b urba = Urba

Conclusio 2: Per explicar el 74,5% de la nota global n’hi ha prou amb 10 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 Poder anar asseqguit,
Facil accés a les estacions, la Puntualitat i Coordinacio transbordaments.

ISC’2008 FGC
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.s.c.eo  5.4.2- Analisis de Regressio

Quart cas: Serveil Metro Valles

Conclusio6 1: Les variables que han entrat a formar part del model,

ISC’2008 FGC

Model Summary(g)
Std. Error of the

Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 ,418(a) , 175 172 1,048
2 ,499(b) ,249 244 1,002
3 ,544(c) ,296 ,288 972
4 ,561(d) ,314 ,304 ,961
5 ,576(e) ,332 ;319 ,950
6 ,591(f) ,349 ,335 ,940

f Predictors: (Constant), 10_7. No s'ha d'esperar 'arribada de tren / passa sovint,
10_19. No hi ha perill d'accidents, 10_6. Els empleats sén amables, 10_16. Les
estacions estan netes i conservades, 10_24. Coordinaci6 de tarifes, horaris i
transbordaments, 10_15. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

g urba = Metro Valles

expliguen el 59,1% de la nota global

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya
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Quart Cas: Serveil Metro Valles

Coefficients(a,b)

Unstandardized
Coefficients

Model
B Std. Erro
(Constant) 2,694
10_7. No s'ha d'esperar
I'arribada de tren / passa ,013
sovint
10_19. No hi ha perill
d'accidents 021
10_6. Els empleats s6n 015
6 amables
10_16. Les estacions 013

estan netes i conservades

10_24. Coordinacio de
tarifes, horaris i ,017
transbordaments

10_15. Viatges sense
brusquedats durant el -,011
trajecte

r

444

,005

,005

,004

,004

,005

,004

Standardized
Coefficients

, 167

, 226

,205

,161

, 241

-,176

6,066

2,799

3,964
3,375

2,962

3,577

2,666

a Dependent VVariable: 7. Nota "global"” que vosteé li donaria als Ferrocarrils de la Generalitat de

Catalunya (FGC)~?

b urba = Metro Vallées

Conclusio6 2: Per explicar el 59,1% de la nota global n’hi ha prou amb 6 de
les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servei.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global €s que No hi hagi
perill d’'accidents, la Coordinacié modal i que els Empleats son amables.

ISC’2008 FGC

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Sig.

,000

,006

,000

,001

,003

,000

,008
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Cingque cas: Servei Metro Llobregat

Model

N o gl W NP

8

I

/)

5.C.©

R
,433(a)
,489(b)
,506(c)
,523(d)
,536(e)

548(f)
560(9)
,567(h)

5.4.2- Analisis de Regressio

R Square

,187
,239
,256
274
,288
,301
314
321

Model Summary (i)
Adjusted R Square
,185
,235
,250
,266
278
,289
301
,307

Std. Error of the Estimate

1,088
1,054
1,043
1,033
1,024
1,016
1,008
1,004

h Predictors: (Constant), 10_20. Els cotxes estan nets i conservats, 10_25. La informacio sobre el
servei (horaris, tarifes, ...), 10_14. Les parades o estacions sén comodes per esperar, 10_21. El
viatge resulta entretingut, 10_8. Triga poc a dur-te a destinaci6, 10_16. Les estacions estan netes i
conservades, 10_13. No produeix un soroll amoinador, 10_27. Nou sistema de venda de bitllets i
acceés a les estacions

i urba = Metro Llobregat

Conclusio6 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliguen el 56,7% de la nota global

ISC’2008 FGC
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Cinque Cas: Servei Metro Llobregat

Coefficients(a,b)

Unstandardized
Coefficients

Model
B
(Constant) 3,042
10_20. Els cotxes estan nets i
_ ,021
conservats
10_25. Lainformacid sobre el servei
—- . ,014
(horaris, tarifes, ...)
10_14. Les parades o estacions son o015
comodes per esperar ’
8 10_21. El viatge resulta entretingut -,015
10_8. Triga poc a dur-te a destinacio ,010
10_16. Les estacions estan netes i
,015
conservades
10_13. No produeix un soroll
= -,011
amoinador
10_27. Nou sistemade vendade 008

bitllets i accés a les estacions

Std.
Error

, 392

,005

,005

,005

,004
,004

,005

,004

,004

Standardized
Coefficients

, 226

, 167

,180

-,184

, 133

,165

-,141

,103

7,763

3,911
2,988

3,139

3,637
2,732

2,914

2,826

2,041

a Dependent VVariable: 7. Nota "global” que vostée li donaria als Ferrocarrils de la Generalitat de

Catalunya (FGC)~?
b urba = Metro Llobregat

Conclusio 2: Per explicar el 56,7% de la nota global n’hi ha prou amb 8 de

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Sig.

,000

,000

,003

,002

,000
,007

,004

,005

,042

les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el servei.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és la que els Cotxes
estan nets i conservats i el viatge resulta entretingut.

ISC’2008 FGC
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Sise cas: Serveil Rodalies

Model Summary (f)

wodd | | msqare | AduedR Sd Sorot
1 432(a) 187 180 1,343
2 553(b) 306 294 1,246
3 ,599(c) 359 342 1,202
4 ,627(d) 394 372 1,175
5 646(e) 417 391 1,157

e Predictors: (Constant), 10_8. Triga poc a dur-te a destinacio,
10_3. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet
rapidament, 10_16. Les estacions estan netes i conservades, 10_5.
Hi ha empleats que atenen i vigilen, 10_10. Acompleix els horaris
establerts

f urba = Rodalies

Conclusio 1: Les variables que han entrat a formar part del model,
expliguen el 64,6% de la nota global
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Sise Cas: Serveil Rodalies

Coefficients(a,b)

Unstandardized
Coefficients

Model
B
(Constant) 3,164
10_3. Trl_g,a poc adur-te a 024
destinacio
10_3. No hi ha cues, s'adquireix o 031
cancel-la el titol / bitllet rapidament ’
& 10_16. Les estacions estan netes i
,033
conservades
10_5. Hi ha empleats que atenen i - 015
vigilen ’
10_10. Acompleix els horaris _.018

establerts

Std. Error

1,116

,005

,009

,010

,007

,008

Standardized
Coefficients

Beta

,395

,269

,256

-,164

-,156

L.s.c.e  5.4.2- Analisis de Regressio

2,834

5,175
3,552

3,310

2,127

2,111

a Dependent Variable: 7. Nota "global" que vosté li donaria als Ferrocarrils de la Generalitat de

Catalunya (FGC)?

b urba = Rodalies

Sig.

,005

,000

,001

,001

,036

,037

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Conclusio 2: Per explicar el 64,6% 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 la Rapidesa, No hi

ha cues i les Estacions estan netes | conservades.

ISC’2008 FGC
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B La majoria dels entrevistats considera que el servei ha millorat o

estaigual.
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 7,2 i
Han millorat una mica 39,6 47.0 53,8 61.0
Si fa no fa, estan igual 47,6 27,6
Gens, al contrari han empitjorat una mica 0,0 54 9,2 114
Gens, han empitjorat molt 54 i 22
Base: Total (500) (500)

ISC’2008 FGC

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

104



opinometre, s.l.

ISC’2008 FGC

5.5- Altres valoracions del

€P)
@)
@

A la linia Barcelona Valles, el 47% dels seus viatgers
consideren que ha millorat en els dos ultims anys, mentre
gque un 47,6% considera que esta igual.

A la linia LIobregat Anoia, el 61% dels viatgers que aquesta
consideren que ha millorat en els dos ultims anys, mentre
gue un 27,6% considera que esta igual.

En ambdues linies creix el nombre d’usuaris que creuen
gue el servei ha millorat els dltims 2 anys.

Numerica i graficament ho podem veure a les properes
pagines

servel ZFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya
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J 2. C/ i © S e rV e I Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya
Linia Barcelona Vallés
.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
% % % % % % % % % % % % % % %
Ha millorat molt 12 14 32 32 27 16 17 14 12 12 5 6 3 7 7
Ha millorat una mica 47 59 50 64 46 8 52 84 46 3 43 59 44 61 44 60 35 a1 40 51 35 4l 30 36 36 39 40 4 40 ar
Estaigual 40 34 21 15 26 40 36 39 48 47 57 60 55 41 48
Ha empitjorat una mica 1 1 1 1 1 1 2 2 4 2 3 3 7 11 0
o 1 2 1 1 1 1 3 3 5 2 3 4 7 12 12
Ha empitjorat molt -- 1 * -- -- -- 1 1 1 -- 0 1 0 1 5
Base: Total (501) (407) (432) (422) (421) (433) (436) (537) (499) (445) (500) (500) (500) (500) (500)
Linia Llobregat i Anoia
.VALORACIO GLOBAL DE LA 1998 1998
% % % % % % % % % % % % % % %
Ha millorat molt 26 12 18 20 20 34 23 20 14 19 8 5 7 4 7
. . 65 55 62 64 66 82 68 67 54 62 48
Ha millorat una mica 39 43 44 44 46 48 45 47 40 43 40 34 39 38 45 45 49 54 61
Estaigual 33 44 37 35 33 18 31 32 43 36 49 57 49 40 28
1t 1 *
Ha emp!t!orat una mica 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 « |1 1 1 1 2 3 2 2 2 3 4 5 6 6 10 11 9 11
Ha empitjorat molt -- -- * -- -- -- * -- 1 - 1 1 0 1 2
Base: Total 445y | (426) | 432) | @21) | (456) | (512) | (436) | (515) | (502) | (451) (500) (500) | (500) | (500) | (500)
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B El col-lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la linia en
els dos darrers anys és de |I'ordre del 58% per la linia 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 Barcelona i Valles
.QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA [ 93|94 ['96 [97 [ 98 [ 9899 [00 [ 01|02 03
VOSTE CREU QUE HAN MILLORAT EN maig| oct.
ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resposta
espontania)
TOTAL ALGUN 62 | 63|72 |81 |85|65|61|63|64|50|58(51|54]50]|51]58

04 05 | 06 | O7 | OT

04 [ 05 | 06 |f O7 || OB

% | % % | % | % | % | % | %% % % % %% %%

.QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA | 93 | 94|96 | 97 | '98 | '98 | '99 | 00 | 01 02103

VOSTE CREU QUE HAN EMPITJORAT maig| oct.

EN ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resposta
espontania)

TOTAL ALGUN 15 |15 (18 |18 (15|16 |14 | 20 | 32 | 32 | 42 | 33 | 32 | 34 | 40 | 38

% | % | % | % | %[ % % %% % % %% % %%

ISC’2008 FGC oy
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B La millora meés percebuda, espontaniament,
(detalls a properes pagines) pels clients de la
linia Barcelona i Vallés de que “Hi ha més trens,
meés neteja, meés puntualitat, millors accessos a
les estacions | millor informacid”.

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 més
rellevant, seguit de les aglomeracions i la
vigilancia.

B S aporta més detall en els quadres de les
properes pagines:
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Linia Barcelona i Vallés
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA '93| 'e4 |'96|'97|'98|'98|'99|‘00(01|‘02(‘03[J 04 [05 |06 [07 |08
VOSTE CREU QUE MES HAN MILLORAT ma (oct
EN ELS DOS ULTIM3 ANY S7? (Resp_espont.) ig | .

%o %o 90| %% | Yo [ % | % | Y| % %] Yl Y Y| W] W] W
TOTAL ALGUN 62| 63 |72|81|85|65|61|63(64|50|58]51]54]150]51]58
Hi ha més trens 13| 17 |20(46 |32 |32(21(23|22|19(20]1361201121168114

Les estacions estan més conservades (12| 7 [15(14[13| 9 [14|18| 4|5 13|13 8 |11] 5| 7
Mes neteja 17| 14 8|8 |14(10| B8 |6 | 7 (8 |11)20]1 81 411101 9

Més puntualitat 16| 12 6G|10|12( 8 | 4 |10 B (7| 2| 714141618

Meés seguretat, vigilancia, empleats 5 1 21" 212|121 2] 2 T Q Q1101 9 5
Trens nous 13| 15 |32|24(21|12|12|( 7 |4 (4 | 4 |10l 51 3] 4] 3
Coordinacid/integracid amb altres mitjans = = = - 1121321411 4 ¥ 2 1 1 0
Millores d’accés a I'estacid = = -l -] -3 4 | 53| 4181 5] 21101 8
Millors horaris (ampliacio) 4 3 31113, 8| 4| 3| 7| 3 3 a8 il 4 a1 4

Més indicacions/senyalitzacions, + clares 4 3 6| 8|6 | 8|7 |3 |5|4|3114]1 3131518
Meés rapidesa en el trajecte 2 4 4|1 6|9 (4|22 2] 2 3 5 2 2 1 1

Els cotxes més coOmodes 8 T 14|15 13| &8 | 7 | 7 | 7 (5| 2] 92]5]13]|1314
Millores a taquilles /billetatge 1 1 3| 6| 5| 5|6 )| "~ * 21161 5 5 5 3

Millor organitzacid, tot mes coordinat 1 3 l4(1|]2|5|(1]|° 1 2151311 1
Millores qualitat del viatge L] 8 Tl 7|6 | 721331 1 2 2 2 1 1

Més amabilitat dels empleats 4 4 111(1 |11 2]|2]*" 1 21 1 1 1 5

El preu dels abonaments/targetes = = = = = = = - 1411 * 1 1 8] 1 1
Mateix bitllet FGC i Metro = = = -|1t111(212 -] - 4jo0jojojo

Altres 15 8 3| 7| 6 3|3|1|]2]|3]|6] 1 1 413
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QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA | 93| '94 |'96| 97| 98| 98|99 | 00| 01|02 |03 04 [05 [ 06 |07 [08
HA!'I EMPITJORATEN ELS DOS mai | oct.
ULTIMS ANYS? (Respostes g

espontanies) % | % [%|%|%|%| %% %% |%lolwlwlwlw

ALGUN 15| 15 | 18|18 | 15|16 |14 | 20| 32| 32 (42 |33]|32]|34]40]38

Més aglomeracions | 2 2 3lal13]a]s|7|12|1a)10]12]7 13| 9
Menys vigilancia 2 1 2 1 - 2 2 2 5| 6 814|517 1715
El preu T 8 5| 4| 5| 3 6 | 6|7 |45 ]10110115120113
Menys neteja en general - 2 1 1 2 1 - - 1 1 4 1314121612
Menys puntualitat - - - - - - - - 1 2 2 1 1 31112
Menys trens 1 - 1 - - - - - - 1 2 1 1 21211
Aire condicionat - - - - - 1 1 - 1 21212101110
Més avaries/pitjor manteniment - - - - - 1 - - 3 * 2 1 1 1 112
Horaris inadequats - - - - - - - - =T 1 1 31211

Menys amabilitat 1113211111111 11112111210]
Mes degradacid/deixadesa dels cotxes 1 - 1 1 - 1 - - - - 1 21211 12
Accessos a les estacions - - - - - - - - 1 * 1 211 1 1 1
Informacio de la linia - - - - - - - - - 2 1 21011 112
Menys empleats, més maquines 1 - 1 - 5| 3 4 | 7 5| 3 * 4 1 1 31411
Massa vigilancia - - - - - - - - - - ® ® ® 21010
Obres - - - - - - - - - - * * * 0 1 1
Altres 2 2 4 | 5| 3| 2 2 14|54 (31614111311
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B El colelectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la

linia en els dos darrers anys és de l'ordre del 61% per la linia

Llobregat i Anoia.

B Per contra, el 45% dels clients creuen que hi ha algun aspecte que

ha empitjorat. Més endavant ho mostrem en detall. En

consolidats, tenim:

Linia Llobregat i Anoia

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

.QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA | 33 [ 94 [ 96 [ 97 [ 98] 98
VOSTE CREU QUE HAN MILLORAT EN maig| oct
ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resposta

99

00

02

03

04

05

06

07

08

- % | % | % | % | % | %
espontania)

TOTAL ALGUN 80 |65 |58 | 61|69 | 64

%
85

%o
72

Yo
69

%
67

%
68

Yo
60

%
68

%
71

%
60

g
61

.QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA | 93 | 94 | 96 | 97 96| 98
VOSTE CREU QUE HAN EMPITJORAT maig| oct.

99

00

01

04

05

06

07

07

EN ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resposta

. % | % | % | % | % | %
espontania)

%

%

%o

%

%

%o

%

%

%o

%

TOTAL ALGUN 23| 9 |18 | 7 | 15|12

17

17

24

29

43

34

46

50

45

ISC’2008 FGC
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B La millora més percebuda, espontaniament,
(detalls a properes pagines) per els clients de la
linia LIobregat i Anoia és lade que “Hi ha més
trens”.

B En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara
gue en conjunt un 45% dels clients esmenten algun
(espontaniament tambeé) on destaca el preu, el
temps de trajecte | la seguretat.

Mes detall en els quadres de les properes pagines:
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Linia Llobregat i Anoia
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA a3 |('94 'EET '87 |98 ('98 ("99 ‘00|01 |"02| ‘03| 04 J OB | 06 | OF T 08
VOSTE CREI.:I QUE MES HAN MILLORAT ma oct
ENM ELS DOS ULTIMS ANY S? (Resp.espont.) g | -

% | % | %% | % | % | % | % | % | %% W] D] W] W] % Yo

TOTAL ALGUN 80 | 65| 58|61(69|64 |85 |72 69|67 |68 |c0|88)|71160|] 61
Hi ha més trens 15|21 |20|23 (40|36 |34 |25 |25(30| 29 |135|24116]115| 30

Meés puntualitat 20020|15| 9 (10| 9 | 7 | 2| 6| T |14 8| 8| 9] 5 5

Trens nous 16|13 | 9 | 7 | 6| 6 49|31 |12(10|10 22| 9 |10] 8 8

Les estacions estan més conservades 8| 6 7|18/ 6 (4| 8 | 5(6 |4 | T [|11]1 921111 4 T
Més neteja 2216|18|10( 7 | 7 |9 | 4 | 5|5 | 7 17111114 7 5

Millors horaris (ampliacid) T| 5|3 (265|118 (12| 9| 4| F Bl 8|61 2 a8

Meés seguretat, vigilancia, empleats 6 4211|311 ]|1|2]|1 518 111115] & 4
Els cotxes més comodes 16|14| 56 (4 | &6 | 3 |18(16|18| 9 | & |13 5| 71 6 5
Coordinacid/integracid amb altres mitjans - -l -] -13|4|3|6(12(13| 4] 5] 211 1 1
Millores a taquilles /billetatge - - - -1 33|33 | 4" * 4 12411101121 3 1

Més rapidesa en el trajecte 5| 2| 5|2 |5(4|10/4 (3|3 | 3]|6]121213 1

Millor organitzacid, tot mes coordinat 2143323 |5(3([1|4] 3 1 31 2 1 3
Millores d’accés a lI'estacio -l -1 -1 -1-|-/-13|2|4| 2121 7 13| S 5

Més indicacions/senyalitzacions, + clares 21|11 | 54| 4| 4|21 2 2 a8 2 3 =] 4
Millores qualitat del viatge T/ 6|3 |3 |33 |5|3(1|1 21311 Ol 1 0

Més amabilitat dels empleats 4 (3| 3|1 2211|111 1 1 1 2 1 1

El preu dels abonaments/targetes -l -l -] -11|1T|2]|1|3|2 - 21 1 1 1 0
Mateix bitllet FGC i Metro -l -1 -1-1-/3]|2]|1]F - - = = 1 0

Moves estacions T| 5|6 |5|5|6|92 4|5|4|2]|9]3 1 1

Altres 7| 5| 65| 5| 6|9 4|5 (4|2]19]13]1 5 4
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Linia Llobregat i Anoia

QUINS ASPECTES D'AQUESTA LiNLA 93 | '94 | '96 | '97 | '98 | ‘88 | ‘99 |*00|*O01|'02 |03 | 04 | O5 | OB T o7 o8
HAN EMPITJORATEN ELS DOS mai | oct.
ULTIMS ANYS? (Respostes g
espontanies) Yo Yo Vo Yo o Vo Yo | Y | % | W | Vo |95 | 2% | O | B | %%
ALGUN 23 Q 18 7 15 | 12 | 17 |17 |20|23| 43 |34 |44 |46 50 |45
Nenys vigilancia, atracaments | - |A Al -z A als|als 11| al10[11| 7 |6
Més aglomeracions 2 (1 |2]1]1|-]1]1[2[5]10(10[14[16] 7 |3
Elpres 12| 3|6 | 2|65 | 3| 4|6|8|5|6|7|9][13|/19|14]
Menys neteja en general | . -1 -1-1 -1 - -1 -T11]2]2]| 4 (2|5 |713]13]
Maquines=dificultat per comprar | . -1 -1-1 -1 - -1 -121-171l2|3[3[a]la]|1]
Menys empleats, més maquines | - -1-1 -1 - -1 -11]2]2]2 3 [3]a]l3]|2]
Menys puntualitat | 2 | 1 111 1 (2]2]13|2 1211 ]|514]1]
Menys amabilitat | -1 -1T-1 -1 -l -1 20al-1-"l2|1(2[11]|1]
Més degradacio/deixadesa dels cotxes | - -l -1 -1T11 1 -1 -1-1-1-1212]2]l211]13]
Informacié de la linia | 1| - 12111 1 (11" |2|1]o0][2]a]|1]
Menystrens | s (Al -]l -f-1-]3|2|2]3]4a|3]2]
Horaris inadequats | 1| -1 1] -1 -l -1l -12l-[1]l2(2[1]2]11]1]
Aire condicionat | . - -1-1 -1 - - -l-111l7]12|1]/2]1]|1]o0]
Accessos a les estacions = | . - - -1 -1 - -1 -1-13]l" 12112131 ]0]
Més avaries/pitjior manteniment | 1T - - - -0t -1 -2
Trens nous maregem | . -1 -1-1 -1 - -1 2 [2]-]-]-11] 0|00 ]O|]
Vagues | -1 -1-1 -1 - -1 -1-1-1-1-1-12]o]lo|o]
S5'ha de cumplir el prohibir fumar - - - - - - - - ______ -1 -1 - | -2 [0 0 ]
Obres - - - - - 1 - 1-1. -1 -l - | -] 2 3 2 1 1
Temps de trajecte - - - -1 -1 - - - -1 - S S -1 -10]10
Incidéncies AVE -1 -1T-1T-1T-1T-1-71T-1T-1-1-1-1-1T-T1T10]0
Altres 3| 2| 3| a4a|a|a]|a|s|3|a|3|5]|4a 3|2
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B E| desig de millores (detall en properes pagines)
contraresten en part les dades anteriors. Al
voltant el 82% 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 (28% dels clients), seguida de: MES
FREQUENCIA DE TRENS (19%).

B Amb mes detall, al quadre de la propera pagina:
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5.5- Altres valoracions del
servel

Linia Barcelona Vallés

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

QUINS ASPECTES DEL SERVEI

VOSTE CREU QUE S'HAURIEN DE | '83  'ea ‘96 ‘97 m’:ﬁg o2 ve9 w0 ‘01 ‘02 ‘03 04 05|o0e]|o07 |08
MILLORAR? (Respostes
espontanies) Vo Yo Vo Yo Vo Yo Vo Yo Vo Yo Yo %o %o %o % | %%
ALGUN 20 88 85 86 82 ir 89 86 85 83 85 | 81 o921 81 85 |82
Mes freqiieéncia de trens 24 24 28 22 15 11 19 19 22 25 23 28 | 24 1 181 26 |19
Meés vigilancia, seguretat 11 10 6 9 12 B 14 K 6 13 14 18 1121121101 7
Millor preu del bitllet 17 16 10 14 15 12 23 22 18 12 10 33 | 37 |1 35| 39 |28
Acceés, Infrastructura estacions 2 4 3 9 9 8 14 13 10 T 9 121 13 8 T (3]
Menys aglomeracions 4 T = 2 2 3 3 5 6 8 8 £ 10 2 3 ri
Meés horaris nocturns 6 T 8 12 8 5] 13 14 8 9 7 5 10 16 10 5
L 'aire condicionat L] B8 5 5 6 S 10 12 3 4 6 11 11 2 1 1
Més informacid de la linial/ + senzilla 2 3 2 2 2 2 3 2 3 6 6 16 5 3 3 ri
Millors horaris 4 Ed 8 4 4 5 5 5 2 = 4 i 5 5 A 5
Més neteja en els trens i estacions - - - - - 3 2 2 4 4 4 5 rd 5 (3] 5
Mes cotxes per unitat 4 2 2 = = 1 2 2 3 o 3 2 7 3 8 2
Mes trens nous 6 4 5 1 1 3 2 1 1 1 3 1 2 1 . § 2
Meés rapidesa 4 5 3 5 1 2 3 2 3 2 3 3 1 1 1 1
Mes trens semidirectes 1 2 * = 1 2 2 = 1 1 2 2 1 1 1 0
Meés puntualitat 1 2 - = 1 1 2 2 1 1 2 =2 1 =] 3 L 8
Mes seients 2 4 2 3 2 2 3 2 3 2 4 il 1 2 2
Comoditat estacions 3 2 3 = 4 T 4 1 3 2 1 2 1 1 4 3
Més amabilitat dels empleats 3 5 6 4 2 3 3 4 1 1 1 2 2 1 3 2
Menys maquines, mées empleats = = = = = = 1 10 T 4 1 11 rd T 1 1
Cotxes més comode 3 3 4 4 4 3 3 4 2 1 1 a8 1 2 4 2
Millor coordinacid amb altres mitjans 6 2 3 4 5 o 5 2 3 1 1 3 5 u . § 2
Millorar I'accés als cotxes = = = = = 1 1 = 1 1 1 2 1 1 2 0
Meés serveis festius 1 = 1 2 1 = 2 1 = 1 3 5 3 1 2
Mo fer cues a taquilla /IMes maquines = = = = 3 = 1 1 1 2 1 1 . § 1
Informar d'incidéncies = = = = = = = = = = = = £ 3 1 . B
Ampliar servei a altres zones = = = = = = = = = = = = 1 1 3 1
Massa vigilancia = = = = = = = = = = = = = 1
Altres 19 15 10 11 12 B 11 9 Li 3 I 101 5
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W El desig de millores dels clients de lalinia Llobregat i Anoia esta
en un valor consolidat del 79% (detall en properes pagines). Son
clients que consideren que hi ha algun aspecte que s’hauria de
millorar:

B Lamillora més desitjada es: MILLORAR EL PREU (27%) | MES
FREQUENCIA DE TRENS (19%).

B Amb més detall, al quadre de la propera pagina:
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5.5- Altres valoracions del

servel

Linia Llobregat i Anoia

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

QUINS ASPECTES DEL SERVEI 98 98
VOSTE CREU QUE S'"HAURIEMN DE "83 ‘84 ("96|"97 | mai oct. ‘89|00 ‘01| ‘02 ‘03 04 05 05 orF j 08
MILLORAR? (Respostes g
espontanies) Yo o %% | % | %% | % | %% | %% | 9% Yo o %o %o %o e o
ALGUN 90 88 85|86 82 | 77 |[8986 85| 83 86 283 86 o2 82|79
Meés freqiiéncia de trens 24 38 |46 |47 | 31 | 28 |35 |23 |30| 33 31 35 35 il 27 19
Mes vigilancia, seguretat 11 11 7 |10 8 8 12|12 (14| 13 15 21 19 15 ] e ]
Infrastructura, Ascens Escales, - - - - 1 2 L= T L] T 153 16 11 i 2 3
Millor preu del bitllet 16 14 (11|15 11 | 11 (18|17 (13| 11 5 30 18 27 35 | 27T
Millors horaris nocturns 5 G 9 9 5 .8 4 T ] 5 G 3 Fal 11 el Fa B
Millors horaris 2 4 3 3 |10 6 S T 3 2 =] r =] rd 5 - 8
Meées trens nous - - - - 9 9 2 3 1 1 5 5 1 1 2 3
Mes, millor informacio de la linia 3 10 5] 9 3 3 4 |4 | 4 5] . 1 3 5 £l 3
Meés trens semidirectes - - - - - 2 1 4 1 3 4 =2 1 =2 1 2
Meées cotxes/meées capacitat cotxes 3 2 5 3 2 3 1 1 3 2 4 3 5 Fal Fall 2
Mes neteja en els trens i estacions L] 153 5| 4 4 5 4 2 3 5 4 5 8 8 3 2
Mes personal/iMenys maquines - - - - - - - - 2 4 4 13 21 ra £l 3
Mes puntualitat 6 3 5 2 3 3 S 2 3 3 4 3 2 o] Fal 1
Aire condicionat 3 10 6 9 6 5 3 3 1 2 3 8 5 2 1 1
Meés rapidesa 3 4 2 3 5 4 3 4 1 3 3 5 2 3 3 a8
Menys aglomeracions 4 3 2 2 2 2 2 1 3 3 2 a8 =2 3 1 1
Més amabilitat dels empleats 4 5 4 2 2 2 3 3 1 2 2 =2 3 1 1 1
Meées comoditat en els cotxes 1 4 2 3 3 4 3 1 2 1 2 5 3 1 1 2
Millorar 'acceés als trens - - - - 3 I 8 2 3 1 1 2 2 1 2 1 1
Renovaridecorar estacions 5 ri 1 1 2 1 3 1 2 2 2 1 8] 0 0 0
Millor servei festius 2 1 ] 2 4 = 1 3 1 1 1 =2 =2 =2 1 1
Ampliacio de la xarxa - - - - T 3 1 1 1 2 1 1 u O 1 1
Mes seients - - - - 2 2 1 1 1 1 1 2 5 3 2 1
Comoditat estacions 2 3 2 2 3 3 8 2 ] 1 1 1 8] O =2 3
Coordinacid amb altres mitjans - - - - 3 2 4 3 2 1 = =2 1 1 1 1
Controlar que no es fumi - - - - - - - - - - - - 1 O ) 1
Evitar incidéncies - - - - - - - - - - - - 1 8] 5 1
Altres 12 16 (19|20 | 18 | 16 (14| 8 5 8 4 rd i ! 3 3
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W |afidelitat de la clientela dels FGC és forca elevada.
B Els clients que diuen que els seguiran fent servir son:

El 92% dels clients del servei Urba

El 88% dels del servei del Metro del Valles

El 95% dels del servei Metro del Baix Llobregat
El 91% dels del servei Rodalia

B Graficament es mostra a la pagina seguent:
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CLIENTS DE FGC QUE [] Segur que seguira fent servir els FGC

POTENCIALMENT CANVIARIEN A
UN ALTRE MITJA PUBLIC (TPC)

OO0 Possiblement els alterni amb un altre medi
l Segur que canviara a un altre medi

ALTERNATIU

Metro Vallés 2006

6,7%
88,4 )
%
4,9%

Metro Valles 2007

88,2 )
%
4,1%

T.7%

Servei Urba 2006 Servei Urba 2007
6,5% 6,1%
:UU,"E. ‘2’2@{3
Metro B.LLobregat Metro B.Llobregat
2006 5.6% 2007 6%
:5':}{3 .m.

Rodalia 2006

Rodalia 2007
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B Al voltant del 10% dels clients de FGC ho s6n des de faun any o
menys.

B Entre el 201 el 25% dels entrevistats son clients de fal o 2 anys
com a molt.

B A lalinia del Valles hi ha més viatgers antics (més de 3 anys) que
alalinia del Llobregat.
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ANTIGUITAT DELS CLIENTS DELS FGC

Servei Urba 2007 Menys de 1 Metro del Valles 2007 Menys de 1
any any
11% 8%
Menys de 2 Menys de 2
anys anys
10% 9%

Mes de 3 Menys de 3 Menys de 3
anys anys Mes de 3 anys
68% 11% anys 11%

72%
M.Baix Llobr. 2007 Menys de 1 Rodalia 2007 Menys de 1
11% 11%
anys anys
Mes de 3 15% 8%
anys
Mes de 3
57% Menys de 3 anys Mezyn/)slsde 3
anys o
17% 63% 18%
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS

Servei Urba 2006 Servei Urba 2007

Igual Una mica
16% millor
44%

Una mica
millor
50%

Una mica
pitjor
3%

Molt millor
31%

41% 18%

5.6.- Altres variables de I'estudi

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Igual
18%

Una mica
pitjor
2%

Molt millor
36%

Metro B.LLobregat 2006 Iqual Metro B.LLobregat 2007
Igual .
0,
39% 25% Un;qrg:ca
Una mica
0,
pitjor 3%
2%
Molt pitjor
0%
Molt millor
Una mi 8%
Una mica Molt nnglca
millor millor mitior
64%

Metro Vallés 2006

Una mica
millor lgual
61% 18%
Una mica
pitjor
1%
Molt millor
20%

Rodalia 2006 Igual;

Una mica
pitjor;

Una mica
millor;
47,71

11,93

6,42
Molt pitjor Moltopil
0,92 2%
Molt
millor

Unamica Metro Vallés 2007

millor
54%

Igual
12%

Una mica
pitjor
2%
Molt millor

32%

Rodalia 2007 Igual

22%

Una mica
pitjor
10%

Una mica
millor
(48%)
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VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL SERVEI URBA

ANY 2008

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte FGC respecte

RENFE

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
Urba
ANY 2007

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

No coneix el servei 2,62 13,54 72,49 53,71 11,35
Molt millor 31,44 33,19 6,11 20,96 67,25
Una mica millor 30,57 31,44 9,61 15,28 11,35
Igual 24,89 17,03 10,92 6,99 8,73
Una mica pitjor 10,04 4,80 0,87 2,62 0,00
Molt pitjor 0,44 0,00 0,00 0,44 1,31
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Urba

ISC’2008 FGC
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s @ 5.0.- Altres variables de I'estudi

VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL METRO VALLES

ANY 2008

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte FGC respecte

RENFE

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

Metro Vallés

ANY 2007

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

No coneix el servei 4,06 20,66 77,86 45,39 8,49
Molt millor 25,09 26,20 4,43 18,82 69,37
Una mica millor 35,79 36,53 8,86 22,88 12,18
Igual 22,14 13,65 7,38 8,12 7,01
Una mica pitjor 11,07 2,58 0,74 2,58 2,58
Molt pitjor 1,85 0,37 0,74 2,21 0,37
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Valles
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VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL METRO LLOBREGAT

ANY 2008

FGC respecte FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

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

Metro Llobregat

ANY 2007

No coneix el servei

FGC respecte

Metro
0,54

FGC respecte
Bus TMB
17,30

FGC respecte
Bus EMT
61,89

FGC respecte
Altres bus
53,24

FGC respecte
RENFE
17,57

Molt millor 6,76 9,73 2,43 6,49 22,43
Una mica millor 34,05 51,08 24,86 27,84 44,59
Igual 27,30 15,95 8,11 10,00 11,62
Una mica pitjor 28,92 5,95 2,43 2,16 2,97
Molt pitjor 2,43 0,00 0,27 0,27 0,81
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Llobregat
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VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS A RODALIES

s @ 5.0.- Altres variables de I'estudi

ANY 2008

FGC respecte FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

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
Rodalies
ANY 2007

FGC respecte

Metro

FGC respecte
Bus TMB

FGC respecte
Bus EMT

FGC respecte
Altres bus

FGC respecte
RENFE

No coneix el servei 3,85 20,77 76,15 53,85 16,92
Molt millor 8,46 6,15 0,00 3,85 33,08
Una mica millor 32,31 43,08 13,08 23,08 34,62
Igual 17,69 16,92 5,38 10,77 8,46
Una mica pitjor 32,31 10,00 3,85 6,92 5,38
Molt pitjor 5,38 3,08 1,54 1,54 1,54
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Rodalies
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ZONA D'ORIGEN DELS ENTREVISTATS

Zona d'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

Zona d'origen dels entrevistats

Metro Valles Metro Llobregat Rodalies
Catalunya 78,60 79,70 67,30 71,54
Resta d'Espanya 8,73 9,59 15,68 13,08
Paisos desenvolupats 3,93 4,06 2,43 2,31
Paisos en vies desenvolupament 8,73 6,64 14,59 13,08
Total 100,00 100,00 100,00 100,00
Any 2007

ISC’2008 FGC

129



eeeeeeeeeeeeeee
ppppppppppppp

5.7.- VALORACIO ACTUACIONS

CONCRETES REALITZADES PER FGC




opinometre, s.l.

estudls de mercat
fopinid piblica

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Isc e 5.7.-Valoraci6 actuacions FGC

INFORMACIO A LES ESTACIONS

P17a. Creu que s'hauria d'incloure més informaci6 a l'estacié?

Linia Valles Urba Metro Valles LiniaLlobregat Metro Llobregat Rodalies Rod. Manresa Rod. Igualada
Si 13,80 14,40 13,30 7,40 7,10 8,50 5,70 12,50
No 76,20| 79,00 73,80 88,20 89,00 85,60 85,70 85,40
NS/NC 10,00 6,60 12,90 4,40 3,90 5,90 8,60 2,10
Total 100,00/ 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Any 2008

Linia Valles Urba Metro Valles LiniaLlobregat Metro Llobregat Rodalies Rod. Manresa Rod. Igualada
Folletons 2,901 3,03 2,78 2,94 0,00 10,00 0,00 16,67
Al lateral dels vagons 1,45 3,03 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Dins el tren 4,35 3,03 5,56 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Per incidencies 4,35 9,09 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informacié més clara 24.64| 33,33 16,67 29,41 37,50 10,00 0,00 16,67
Informacié general 21,74| 18,18 25,00 29,41 25,00 40,00 75,00 16,67
Informacié tipus de bitllet 4,35 9,09 0,00 11,76 8,33 20,00 0,00 33,33
Rellotge més clar 2,90 3,03 2,78 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Més panells informatius 5,80 9,09 2,78 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Més serveis 2,90 6,06 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informacié de recorreguts 10,14| 3,03 16,67 14,71 16,67 10,00 0,00 16,67
Informacié de transbords 4,35 0,00 8,33 2,94 4,17 0,00 0,00 0,00
Més idiomes 2,901 0,00 5,56 2,94 0,00 10,00 25,00 0,00
Més facil gent gran 1,45 0,00 2,78 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informacié en braile 2,90 0,00 5,56 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informacié de busos 2,90 0,00 5,56 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Megafonia 0,00/ 0,00 0,00 5,88 8,33 0,00 8,33 0,00
Total 100,00( 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Solament entre el 101 el 15% considera que s’hauria de millorar la informaci6 a les
estacions; sobretot infomracié més clarai meés informacié general.
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LINIA VALLES: CAMPANYA UTILITZACIO TARJETA DE CREDIT

Any 2007 Any 2008

P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit?
Linia Valles

Urba Metro Valles

Isc e 5.7.-Valoraci6 actuacions FGC

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit?
Linia Vallés

Urba

Metro Vallés

P17c3. Fara s de la tarjeta de credit a partir d'ara?

Any 2008

P17c3. Fara s de la tarjeta de credit a partir d'ara?

Linia Valles Urba Linia Valles Urba
No 35,00 35,81 34,32
NS/NC 7,601 6,11 8,86
[Total 100,00] 100,00 100,00
Any 2007 Any 2008

Per quins motius no utlitza la tarjeta de crédit?

Per quins motius no utlitza la tarjeta de crédit?

Prefereix pagar en efectiu 16,14] 15,97 16,30 Prefereix pagar en efectiu 16,98| 12,32 22,05
No té costum 11,02] 10,08 11,85 No té costum 9,43 7,97 11,02
Es una persona gran 1,97 4,20 0,00 Es una persona gran 0,001 0,00 0,00
No utilitza targeta 14,57] 10,08 18,52 No utilitza targeta 10,57 9,42 11,81
No sabia que es podia pagar amb targeta 6,30 6,72 5,93 No sabia que es podia pagar amb targeta 0,38/ 0,00 0,79
No li agrada utilitzar la targeta 8,66] 8,40 8,89 No li agrada utilitzar la targeta 9,81| 10,87 8,66
No funciona bé 0,79] 0,84 0,74 No funciona bé 0,00 0,00 0,00
Utilitza poc els FGC 0,79] 0,00 1,48 Utilitza poc els FGC 0,00 0,00 0,00
Poc segur 0,00 0,00 0,00 Poc segur 1,51 1,45 1,57
Paga empresa 0,001 0,00 0,00 Paga empresa 0,001 0,00 0,00
NS/NC 39,76 43,70 36,30 NS/NC 51,32 57,97 44,09
Total 100,00] 100,00 100,00 Total 100,00] 100,00 100,00
Any 2007 Any 2008
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LINIA LLOBREGAT: CAMPANYA UTILITZACIO TARJETA DE CREDIT

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

Any 2008

Linia Llobregat Metro Llobregat Rodalies Rodalies Manresa Rodalies Igualada

Any 2008

Per quins motius no utlitza la tarjeta de credit?

Linia Valles Urba Metro Vallés
Linia Llobregat Metro Llobregat Rodalies Rodalies Manresa Rodalies Igualada

Prefereix pagar en efectiu 18,84 18,31 20,63 16,00 23,68
No té costum 3,62 3,29 4,76 4,00 5,26
Es una persona gran 2,90 2,82 3,17 4,00 2,63
No utilitza targeta 13,04 13,62 11,11 12,00 10,53
No sabia que es podia pagar amb targeta 0,36 0,47 0,00 0,00 0,00
No li agrada utilitzar la targeta 8,70 8,92 7,94 8,00 7,89
Utilitza poc els FGC 1,09 1,41 0,00 0,00 0,00
Poc segur 5,07 5,16 4,76 4,00 5,26
Paga empresa 1,45 1,88 0,00 0,00 0,00
NS/NC 44,93 44,13 47,62 52,00 44,74
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

El 44% utilitza |a tarjeta de crédit. El principal motiu de no utilitzacié és perque
prefereix pagar en efectiu (19%).
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CONTROL DEL FRAU LINIA VALLES

LINIA VALLES

Li sembla que hi ha menys control

. . ) que abans
Li sembla que hi ha més control 17%
que abans
41%
Li sembla que hi ha el mateix
control que abans
42%
URBA METRO VALLES Li sembla que
hi ha menys
Li sembla que Li sembla que control que
hi ha més hi ha menys . abans
control que control que Li sembla que 12%
hi ha més
abans abans
33% 24% control que
abans
48% Li sembla que

hi ha el mateix

Li sembla que control que
hi ha el mateix abans
control que 40%
abans
43%
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5.8.- Percepcio del frau

CONTROL DEL FRAU LINIA LLOBREGAT

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

LINIA LLOBREGAT

Li sembla que hi ha

LINIA METRO LLOBREGAT

Li sembla que hi ha

LINIA RODALIES

Li sembla que hi
ha menys
control que

menys control que menys control que Li sembla que hi abans
abans; 25,40 Li sembla que hi ha abans; 28,80 ha més control 14%
més control que
Li sembla que hi ha abans; 33,51 que abans
més control que 39%
abans; 34,80
i sembla que hi ha . bl hi
el mateix control Li :eml a qu.e i
. a el mateix
que abans; 39,80 Li sembla que hi ha control que
el mateix control que q
abans; 37,70 abans
47%
RODALIES MANRESA RODALIES IGUALADA Li sembla que
Li sembla que hi hi ha menys

ha menys control
que abans; 14,58

Li sembla que hi
ha més control
que abans; 35,42

Li sembla que hi
ha el mateix
control que
abans; 50,00

Li sembla que

hi ha més control que
control que abans
14%
abans
41%

Li sembla que
hi ha el mateix
control que
abans
4504
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PERCEPCIO DEL FRAU LINIA VALLES

LiNIA VALLES B Ha baixat molt

13%

Ha pujat una mica

10%
Estaigual Ha baixat una mica
47% 28%
R Ha pujat molt N
URBA 2% METRO VALLES Ha pujat molt

Ha baixat molt
17% Ha pujat una
mica
8%

0,
1% Ha baixat molt

Ha pujat una 9%

mica
13%
Ha baixat una
mica Ha baixat una
21% Estaigual mica
49% 33%
Esta igual
45%
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5.8.- Percepcio del frau
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LINIA LLOBREGAT METRO LLOBREGAT RODALIES Ha baixat molt
Ha pujat molt Ha baixat molt Ha pujat molt 14%
6% 10% Ha pujat molt 5%
6% Ha baixat molt Ha pujat una
Ha pujat una 9% mica
mica Ha pujat una 10% ;
13% mica Ha baixat una 0% Ha baixat una
] mica
14% mica
Ha baixat una : 15% 14%
mica
15%
Estaigual
56%
Estaigual
Esta iaual 57%
RODALIES MANRESAHa pujat molt; 6,25 RODALIES IGUALADA
. . Ha baixat molt; 7,14
Ha pujat una mica; Ha pujat molt; 4,29

6,25 Ha baixat molt;

22,92

Ha baixat una
mica; 10,42

Estaigual; 54,17

Ha pujat una mica;
12,86

Estaigual; 60,00

Ha baixat una mica;
1571
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EVOLUCIO DE L’ISC 2007-2008

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

ISC1-ISC2 = Diferencia d’'ISC’s
S1 = Desviacio tipica ISC’'07
S2 = Desviacio tipica ISC’'08
nl= Mostra ISC’'07

n2= Mostra ISC’08

Si B <1 llavors, la diferencia d'ISC no sera significativa

Si 1> < 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
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Linia Servei ISC1 N1 S1 ISC2 N2 S2 ISC1-1SC2
BCN i Vallés Total 70,46] 500 9,97 69,42 500[ 10,89 1,04 1,575059873
BCN i Vallés Urba 71,60 229 9,58 68,92 232 10,96 2,68  2,796319201
BCN i Valles M. Valles 69,50 271 10,21 69,86 268 10,84 -0,36] -0,396799732
Llobregat i Anoia _ [Total 69,86] 500 9,30 68,85 500 14,12 1,01] 1,335753556
Llobregat i Anoia__ [M.B. Llobregat 70,37] 389 9,46 69,5 391] 13,53 0,87] 1,041157129
Llobregat i Anoia  |Rodalies 68,20 111 8,56 66,5 109 15,9 1,7 0,984869438

Linia Servei B Conclusio

BCN i Valles Total 1,575059873|La diferéncia és poc significativa

BCN i Valles Urba 2,796319201(La diferencia és significativa

BCN i Valles M. Vallés -0,396799732|La diferéncia no és significativa

Llobregat i Anoia |Total 1,335753556|La diferéncia és poc significativa

Llobregati Anoia  [M.B. Llobregat 1,041157129|La diferéncia és poc significativa

Llobregat i Anoia  |Rodalies 0,984869438|La diferéncia no és significativa
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Dels resultats del Contrast de Mitjanes de les Valoracions de I'lSC dels any
2007 i 2008 observem:

 La diferencia és poc significativa a la linia del Valles; és significativa per el
Servei Urba i no és significativa per el Servei del Metro del Valles.

* a la linia LIobregat Anoia hi ha diferencies poc significatives i al Sefvei del
Metro del Llobregat també; en canvi al Servei de Rodalies no hi ha
diferéncies significatives.
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B Evolucio dels indicadors de la Satisfaccio dels Clients (ISC)
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EVOLUCIO DELS INDICADORS DE LA SATISFACCIO DELS CLIENTS (1.S.C.)

55,7 . .
54,3 ’ —e— |.S.C.Total BCNi Vallés
—a— | S.C. Total Llob. i Anoia
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B Evolucio dels indicadors de la Satisfaccio dels Clients (ISC)

EVOLUCIO DELS INDICADORS DE LA SATISFACCIO DELS CLIENTS (I1.S.C.)

—e— |.S.C.Total Barcelona - Vallés
—a— | S.C. Servei Urba
—a— |.S.C. Metro del Valles
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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.)

——|.S.C. Total Llobregat - Anoia
—=—|.S.C. Servei SUBURBA
—— |.S.C. Servei RODALIA
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AT 5 0 g 6. Resum principals resultats @FGC

La linia del Valles, millora les seves valoracions respecte I'any passat i ho fa tant al
Servei Urba com al Metro del Vallés. Al servei Urba supera els 70 punts i es situa
amb 71,60 punts.

La linia del LIobregat també millora les seves valoracions situant-se vora els 70 punts
(69,86) i es recupera de les baixes valoracions de I'any 2007 provocades en bona
part per al tall en el servei per les obres de I'AVE. Les valoracions al Servei de
Metro del Llobregat milloren en 5 punts i es situen per sobre els 70 punts (70,37).
Les valoracions al Servei de Rodalies també milloren situant-se als 68,20 punts.

Any 2007 Any 2008

Linia Barcelona i Valles Linia Barcelona i Valles

Servei Urba Servei Urba

Metro del Valles Metro del Vallés

Linia Llobregat i Anoia Linia Llobregat i Anoia

. Metro Baix Llobregat
Metro Baix Llobregat g

Servei Rodalia

Servei Rodalia
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Any 2007 Any 2008

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

Mobilitat Obligada

Obres positives 69,9 Mob. No obligada
Positives pero molestes 68,7
Molestes i no positives 64,5
NS/NC 68,8

Clients antics (> 2 anys)

Clients antics (> 2 anys) 69,1 Clients nous (< 2 anys)

90 100
Linia Barcelona i Vallés }
69.0 Linia Barcelona i Vallés |
| | |
|
| | |
|
Fins 19 anys 68,8 |
20 a 30 anys 65,2 |
Fins 19 anys
31la 45 anys 71,1 Y :
, |
Més de 45 anys 72,9 20 a 30 anys !
| | |
|
| | |
|
Home 68,9 31a 45 anys :
|
Dona 69,2 Més de 45 anys }
l l l }
Mo bilitat Obligada 69,3 |
Mob. No obligada 68,1 Home :
|
| | |
|
| | |
|
Coneix afectacions AVE 68,9 Dona !
No coneix afectacions AVE 69,2 |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Clients nous (< 2 anys)
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Any 2007 Any 2008

Linia Barcelonai
Valles

Linia Barcelona i
Valles

Nascuts a Catalunya 68,2 Nascuts a Catalunya

Nascuts ala Resta
d'Espanya

Nascuts a la Resta
d'Espanya

Nascuts en paisos
desenvolupats

Nascuts en paisos
desenvolupats

Nascuts en paisos
subdesenvolupats

Nascuts en paisos
subdesenvolupats

75,0
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Linia Llobregat i Anoia

Fins 19 anys
20 a 30 anys
31la 45 anys

M és de 45 anys

Home

Dona

Mobilitat Obligada

Mob. No obligada

Clients antics (> 2 anys)

Clients nous (< 2 anys)

Afectat tall

No afectat tall

ISC’2008 FGC

Any 2007

70

65,7

65,1
63,5
67,4
67,7

65,5
65,8
64,9
67,7

65,5
66,3

63,5
67,7

80

90

100

Linia Llobregat i Anoia

Fins 19 anys
20 a 30 anys
31la 45 anys

Més de 45 anys

Home

Dona

Mobilitat Obligada

Mob. No obligada

Clients antics (> 2 anys)

Clients nous (< 2 anys)

6. Resum principals resultats
Barcelona — Llobregat - Anoia

Any 2008

ZIFGC
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Any 2007

Linia Llobregat i
Anoia

Nascuts a
Catalunya

64,5

Nascuts a la Resta

d'Espanya 68,3
Nascuts en paisos
desenvolupats 67,5
Nascuts en paisos
i 68,5

subdesenvolupats

ISC’2008 FGC

LiniaLlobregat i
Anoia

Nascuts a Catalunya

Nascuts ala Resta
d'Espanya

Nascuts en paisos
desenvolupats

Nascuts en paisos
subdesenvolupats

6. Resum principals resultats
. © Barcelona — Llobregat - Anoia

Any 2008

ZIFGC
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Any 2007

Any 2008

ISC’2008 FGC

.s.c.e 6. Resum principals resultats

BVJ
0,88
0,87
0,85
0,83
0,79
0,77
0,77
0,76
0,74
0,73
0,73
0,70
0,70
0,69

BvJ

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

EL PREU DEL VIATGE

LA PUNTUALITAT

SENSE PERILL D'ACCIDENTS
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
LA FREQUENCIA DE PAS.

SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS.
LA INFORMACIO INTERRUPCIONS
LA RAPIDESA DEL TRAJECTE.

LA COORDINACIO MODAL
AGLOMERACIONS

LA SENYALITZACIO

LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI
LA NETEJA DELS COTXES

FACIL ACCES A L’ESTACIO

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

0,89 EL PREU DEL VIATGE

0,87 LA PUNTUALITAT

0,86 SENSE PERILL D'ACCIDENTS

0,63 PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
0,83 LA FREQUENCIA DE PAS.

0,81

SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS.

0,78 LA INFORMACIO INTERRUPCIONS
0,78 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE.

0,75 LA SENYALITZACIO

0,74 LA COORDINACIO MODAL

0,74 FACIL ACCES A L’ESTACIO

0,72 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI

0,71
0,71

LA NETEJA DELS COTXES
FACIL ACCES AL TREN

ZIFGC

Ferrocarrils de |a Generalitat de Catalunya

Barce_lona i Vallés
Total lUrba MV

Llobregat i Anoia
Total IMBLI Rod

0,88
0,87i
0,84
0,83!
0,80i
0,77]
0,76
0,78!
0,74l
0,751
0,724
0,69:
0,72}

0,71l

0,85
0,85
0,86
0,81
0,80
0,77
0,74
0,77
0,72
0,73
0,72
0,66
0,71
0,71

0,90
0,88
0,82
0,85
0,80
0,78
0,77
0,79
0,77
0,76
0,72
0,72
0,72
0,71

0,88
0,87i
0,85t
0,82!
0,78
0,77;
0,77:
0,73!
0,74l
0,70
0,73}
0,71:
0,67}
0,671

0,89
0,87
0,84
0,82
0,77
0,74
0,76
0,74
0,74
0,71
0,71
0,70
0,66
0,64

0,85
0,87
0,88
0,84
0,80
0,83
0,81
0,70
0,73
0,67
0,80
0,74
0,69
0,76

Barcelona i Vallés
Total {Urba MV

Llchregat i Ancia
Total :MBLI Rod

0,895
0,89;
0,87;
0,84;
0,82;
0,81;
0,79;
0,75
0,74i
0,75i
0,76i
0,72i
0,72i
0,73i

0,89
0,88
0,84
0,82
0,84
0,81
0,82
0,72
0,78
0,78
0,77
0,75
0,72
0,72

0,89
0,89
0,89
0,85
0,81
0,82
0,77
0,78
0,71
0,74
0,75
0,70
0,72
0,74

0,89;
0,85;
0,85
0,83:
0,84;
0,81;
0,77
0,80;
0,76i
0,72i
0,71
0,72i
0,70i

0,691

0,88
0,84
0,86
0,82
0,83
0,82
0,77
0,79
0,78
0,73
0,71
0,72
0,70
0,69

0,91
0,90
0,83
0,87
0,86
0,75
0,77
0,85
0,70
0,71
0,72
0,73
0,70
0,70
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Any 2007

Any 2008
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6. Resum principals resultats

Satisfaccio (0 -100) dels aspectes

Barcglona i Valles
Total IlUrba MV

75,79 LA PUNTUALITAT

74,69 SENSE PERILL D'ACCIDENTS
73,29 LA SENYALITZACIO

71,38 FACIL ACCES AL TREN

71,02 LA NETEJA DELS VAGONS

70,94 LA NETEJA DE LES ESTACIONS
70,47 SENSE CUES PER ACCEDIR

70,14 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS
69,74 NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES
69,55 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE
69,48 SENSE GENT DESAGRADABLE
69,08 FACIL ACCES A LES ESTACIONS
68,93 VIATGE SENSE BRUSQUEDATS
68,38 SOROLL POC AMOINADOR

67,60 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI

80,04] 80,48 79,67
76,80i 77,77 75,98
74,641 74,19 75,02
71,94! 71,18 72,58
73,201 74,24 72,32
73,28) 73,41 73,17
70,36} 69,26 71,29
73,12 74,54 71,92
70,80! 70,83 70,77
73,441 75,24 71,92
71,20} 71,70 70,77
69,72: 68,25 70,96
70,62} 71,09 70,22
69,341 69,39 69,30
70,04} 69,48 70,52

Satisfaccid (0 -100) dels aspectes

77,41 LA PUNTUALITAT

77.01 SENSE PERILL D'ACCIDENTS
75,80 FACIL ACCES AL TREN

75,73 SENSE CUES PER ACCEDIR
75,03 LA SENYALITZACIO

74,26 FACIL ACCES A LES ESTACIONS

Llobregat i Anoia
Total IMBLI Rod

71,54] 70,84 73,54
72,5si 71,86 74,62
71,94 71,38 73,54
70,82! 70,24 72,46
68,841 68,16 70,77
68,60} 69,16 67,00
70,58 70,51 70,77
67,16: 66,11 70,15
68,68! 68,65 68,77
65,661 67,76 59,69
67,76} 67,27 69,15
68,44: 69,14 66,46
67,24 67,95 65,23
67,421 67,92 66,00
65,16] 64,95 65,77

Barcelona i Vallés
Total :Uba MV

76,72;77,69 75,90
78,24:77 47 78,89
77,06, 79,04 75,39
74,44:75,24 73,76
72,86: 73,45 72,36
73,52; 73,97 73,14

72,89 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI |72,1873,76 70,85

72,82 LANETEJA DELS VAGONS

72,79 NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES
72,79 LANETEJA DE LES ESTACIONS
72,00 FREQUENCIA DE PAS

71,87 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS
71,73 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE
70,23 VIATGE SENSE BRUSQUEDATS

73,60 71,62 75,28
72,06{73,45 70,89
73,82i71,66 75,65
72,12i7328 71,14
73,161 74,06 72,40
74,1817533 73,21
69,62i 70,96 68,49

Llobregat i Anoia
Total :MBLI Rod

78,10577,72 79,32
75,78:74,97 78,39
74,54:74,01 76,27
77,02:76,36 79,15
77,20; 76,20 80,42
75,00 75,42 73,64
73,60;73,98 72,37
72,04 71,75 72,97
73,52 74,08 71,69
71,761 72,28 70,08
71,88i74,71 62,71
70,581 69,63 73,64
69,281 74,01 53,98
70,84i71,15 69,83

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

Total IUrba MV Total IMBLI Rod
52,19 |[EL PREU DEL VIATGE 54,26) 56,81 52,10 50,12] 49,73 51,23
61,24 |LES AGLOMERACIONS 60,06: 61,14 59,15 62,42} 60,84 66,92
Any 2007 62,51 |LA COORDINACIO MODAL 64,90} 66,94 63,17 60,12} 59,81 61,00
63,26 |[PODER ANAR ASSEGUT 61,76! 64,93 63,17 64,76! 63,08 69,54
63,33 |[ENTRETINGUT DEL VIATGE 65,881 66,51 65,35 60,781 60,49 61,62
63,33 |LA INFORMACIO INTERRUPCIONS 64,02 65,02 63,17 62,64) 62,78 62,23
63,78 |[PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA 68,06i 70,17 66,27 59,50i 62,81 50,08
65,15 |[HAGI EMPLEATS QUE ATENGUIN/VIGILIN 64,28: 65,20 63,51 66,02: 65,62 67,15
66,32 |FREQUENCIA DE PAS 70,18! 72,10 68,56 62,46! 65,32 54,31
66,57 |LA TEMPERATURA DELS COTXES 66,78! 65,76 67,64 66,36! 64,76 70,92
66,63 |L'AMABILITAT DELS EMPLEATS 65,64, 67,07 64,43 67,62; 67,27 68,62
67,06 |[LA COMODITAT DE LES ESTACIONS 67,16: 68,65 65,90 66,96: 67,51 65,38
Satisfaccio (0 -100) dels aspectes Barcelona i Valles Llobregat i Anocia

Total Urba MV Total :MBLI Rod
52,69 |EL PREU DEL VIATGE 53,88557,99 50,41 51,50;51,4? 51,61
61,36 |ENTRETINGUT DEL VIATGE 99,32;63,49 55,79 63,40:62,91 65,00
64,59 |LES AGLOMERACIONS 62,44;65,02 60,26 66,74;65,63 70,34
65,26 |PODER ANAR ASSEGUT 60,92;64,93 57,53 69,60: 67,64 75,93
66,11 |HAGI EMPLEATS QUE ATENGUIN/VIGILIN |66,40;69,30 63,95 65,82i 65,24 67,71
67,16 |LA TEMPERATURA DELS COTXES 66,50; 70,31 63,28 67,86;68,04 67,29
Any 2008 67,21 |SOROLL POC AMOINADOR 67,88@?0,?4 65,46 66,54@66,02 68,22
67,64 |L'AMABILITAT DELS EMPLEATS 67,381 70,57 64,69 67,90;67,20 70,17
67,98 |LA INFORMACIO INTERRUPCIONS 68,50@88,34 68,63 6?,46@68,46 64,24
68,37 |LA COORDINACIO MODAL 69,10i 71,70 66,90 67,64i68,66 64,32
68,69 |LA COMODITAT DE LES ESTACIONS 67,68i67,16 68,12 69,70i70,18 68,14
69,37 |PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA |68,24i70,13 66,64 70,501 74,24 58,39
69,93 |SENSE GENT DESAGRADABLE 71,84172,40 71,37 68,02 67,46 69,83

ISC’2008 FGC
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Conclusions Analisis de Regressio

Linia Valles: Per explicar el 65,1% de la nota global n’hi ha prou amb 11 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 la Puntualitat, la
Faccilitat d'accés a les estacions, les Estacions estan netes i conservades, la
Coordinaciéo modal i Poder anar assegut

Linia Llobregat: Per explicar el 56,1% de la nota global n’hi ha prou amb 7
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 els cotxes estan
nets i conservats, la rapidesa i que les estacions estan netes i conservades.
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Conclusions Analisis de Regressio

Servei Urba: Per explicar el 74,5% de la nota global n’hi ha prou amb 10 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 Poder anar asseguit,
Facil acces a les estacions, la Puntualitat i Coordinacio transbordaments

Servei Metro del Valles: Per explicar el 59,1% de la nota global n’hi ha prou
amb 6 de les 27 preguntes que es fan sobre els factors que configuren el
servei.

Les variables que tenen meés pes sobre la nota global és que No hi hagi perill
d’accidents, la Coordinacio modal i que els Empleats sén amables.
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Conclusions Analisis de Regressio

Servei Metro del Llobregat: Per explicar el 56,7% de la nota global n’hi ha
prou amb 8 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 Els Cotxes estan
nets i conservats i el viatge resulta entretingut.

Servei Rodalies: Per explicar el 64,6% de la nota global n’hi ha prou amb
3 de les 27 preguntes gque es fan sobre els factors que configuren el servei.

Les variables que tenen més pes sobre la nota global és la Rapidesa, No hi
ha cues i les Estacions estan netes i conservades.
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Evolucio ISC. Contrast de mitjanes

Linia Servei B Conclusio

BCN i Valles Total 1,575059873|La diferencia és poc significativa
BCN i Valles Urba 2,796319201(La diferencia és significativa
BCN i Valles M. Valles -0,396799732|La diferencia no és significativa
Llobregat i Anoia |Total 1,335753556|La diferencia és poc significativa
Llobregat i Anocia  |M.B. Llobregat 1,041157129|La diferencia és poc significativa
Llobregat i Anoia  |Rodalies 0,984869438|La diferencia no és significativa

Dels resultats del Contrast de Mitjanes de les Valoracions de I'lSC dels any
2007 i 2008 observem:

La diferencia és poc significativa a la linia del Valles; és significativa per el
Servei Urba i no és significativa per el Servei del Metro del Valles.

* A la linia Llobregat Anoia hi ha diferéencies poc significatives i al Sefvei del
Metro del Llobregat també; en canvi al Servei de Rodalies no hi ha
diferéncies significatives.
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Principals Punts d’Actuacio

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

B PUNTS D’ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE,
AGLOMERACIONS,
INFORMACIO DE LES INTERRUPCIONS
A QUALSEVOL HORA
LA COORDINACIO MODAL
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Principals Punts d’Actuacio

Servei Urba Metro Valles
EL PREU DEL VIATGE EL PREU DEL VIATGE

LES AGLOMERACIONS
A QUALSEVOL HORA

INFORMACIO INTERRUPCIONS
LA COORDINACIO MODAL

A QUALSEVOL HORA

EMPLEATS ATENGUINVIGILIN INFORMACIO INTERRUPCIONS

FREQUENCIA DE PAS

INFORMACIO DE LA LINIA
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Principals Punts d’Actuacio

B En referenciaalaliniaLlobregati Anoia (analisi grafic
dels punts d’actuaci6 a la propera pagina) veiem que els
principals punts d’actuacio son:

B PUNTS D’ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE
EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN
COORDINACIO MODAL
INFORMACIO INTERRUPCIONS
TEMPERATURA
RAPIDESA
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
PERILL MOLESTIES/AGRESSIONS
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Principals Punts d’Actuacio

- Metro del Baix Llobregat - Rodalia
EL PREU DEL VIATGE - PREU DEL VIATGE
EMPELATS ATENGUIN/VIGILIN - RAPIDESA
GENT AGRADABLE . FREQUENCIA
COORDINACIO ’MODAL . PODER-LO AGAFAR A
INFORMACIO D’ANOMALIES QUALSEVOL HORA

MOLESTIES/AGRESSIONS « LA COORDINACIO MODAL

« LA INFORMACIO CAS
D'ANOMALIES DEL SERVEI

« EMPLEATS QUE ATENGUIN |
VIGILIN
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Principals Punts d’Actuacio

- Ramal Manresa - Ramal lgualada
- EL PREU DEL VIATGE . PREU DEL VIATGE
- RAPIDESA - RAPIDESA
- PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA - PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
« LA FREQUENCIA DE PAS HORA
- LA COORDINACIO MODAL - LA FREQUENCIA DE PAS
- INFORMACIO INTERRUPCIONS - LA COORDINACIO MODAL
«  EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN - LA INFORMACIO CAS D'ANOMALIES
- INFORMACIO LINIA DEL SERVEI

- EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN
. ACCES ESTACIONS
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Quadre resum preguntes obertes

Quadre Resum Preguntes Obertes Linia Valles

Respostes
Principals aspectes ben Resolts 58%
Més trens 14%
Més neteja 10%
Més puntualitat 8%
Millors accessos a les estacions 8%
Principals aspectes han empitjorat 38%
Preu 13%
Aglomeracions 9%
Principals millores s'haurien de fer 82%
Preu 28%
Frequencia de pas 19%

ISC’2008 FGC

Quadre Resum Preguntes Obertes Linia Llobregat
Respostes
Principals aspectes ben Resolts 61%
Més trens 30%
Trens nous 8%
Millors horaris 8%
Principals aspectes han empitjorat 45%
Preu 14%
Temps de trajecte 10%
Principals millores s'haurien de fer 79%
Preu 27%
Frequeéencia de pas 19%
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Linia Valles Urba Metro Valles Linia Llobregat Metro Llobregat Rodalies Rod. Manresa Rod. Igualada
Si 13,80| 14,40 13,30 7,40 7,10 8,50 5,70 12,50
No 76,20 79,00 73,80 88,20 89,00 85,60 85,70 85,40
NS/NC 10,00] 6,60 12,90 4,40 3,90 5,90 8,60 2,10
Total 100,00{ 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Any 2008

Linia Valles Metro Vallés Linia Llobregat Metro Llobregat Rodalies Rod. Manresa Rod. Igualada
Folletons 2,901 3,03 2,78 2,94 0,00 10,00 0,00 16,67
Al lateral dels vagons 1,45 3,03 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Dins el tren 4,35 3,03 5,56 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Per incidéncies 4,35 9,09 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informacié més clara 24,64 33,33 16,67 29,41 37,50 10,00 0,00 16,67
Informacié general 21,74| 18,18 25,00 29,41 25,00 40,00 75,00 16,67
Informacio tipus de bitllet 4,35 9,09 0,00 11,76 8,33 20,00 0,00 33,33
Rellotge més clar 2,901 3,03 2,78 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Més panells informatius 5,80 9,09 2,78 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Més serveis 2,90 6,06 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informacid de recorreguts 10,14 3,03 16,67 14,71 16,67 10,00 0,00 16,67
Informacié de transbords 4,35/ 0,00 8,33 2,94 4,17 0,00 0,00 0,00
Més idiomes 2,901 0,00 5,56 2,94 0,00 10,00 25,00 0,00
Més facil gent gran 1,45 0,00 2,78 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informacioé en braile 2,901 0,00 5,56 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Informaci6 de busos 2,901 0,00 5,56 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Megafonia 0,00 0,00 0,00 5,88 8,33 0,00 8,33 0,00
Total 100,00] 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
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P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit?

P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit?

Linia Valles Urba Metro Vallés Linia Valles Urba Metro Valles
Si 48,40| 48,03 48,71 Si 45,20| 38,90 50,60
No 50,80| 51,97 49,82 No 53,00 60,30 46,90
NS/NC 0,80 0,00 1,48 NS/NC 1,80 0,90 2,60
Total 100,00{ 100,00 100,00 Total 100,00{ 100,00 100,00
Any 2007 Any 2008

P17c3. Fara Us de la tarjeta de credit a partir d'ara?

P17c3. Fara Us de la tarjeta de crédit a partir d'ara?

Linia Valles Urba Linia Valles Urba
Si 57,40| 58,08 56,83 Si 49,20 43,20 54,20
No 35,00] 35,81 34,32 No 46,00] 53,30 39,90
NS/NC 7,60] 6,11 8,86 NS/NC 4,80 3,50 5,90
Total 100,00/ 100,00 100,00 Total 100,00] 100,00 100,00
Any 2007 Any 2008

Per quins motius no utlitza la tarjeta de credit?

Linia Valles Urba Metro Vallés

Per quins motius no utlitza la tarjeta de crédit?

Linia Valles Urba Metro Valles

Prefereix pagar en efectiu 16,14| 15,97 16,30 Prefereix pagar en efectiu 16,98 12,32 22,05
No té costum 11,02| 10,08 11,85 No té costum 9,43 7,97 11,02
Es una persona gran 1,971 4,20 0,00 Es una persona gran 0,00 0,00 0,00
No utilitza targeta 14,571 10,08 18,52 No utilitza targeta 10,57 9,42 11,81
No sabia que es podia pagar amb targeta 6,301 6,72 5,93 No sabia que es podia pagar amb targeta 0,38 0,00 0,79
No li agrada utilitzar la targeta 8,66] 8,40 8,89 No li agrada utilitzar la targeta 9,81 10,87 8,66
No funciona bé 0,79] 0,84 0,74 No funciona bé 0,00 0,00 0,00
Utilitza poc els FGC 0,79] 0,00 1,48 Utilitza poc els FGC 0,00 0,00 0,00
Poc segur 0,00 0,00 0,00 Poc segur 1,51 1,45 1,57
Paga empresa 0,00 0,00 0,00 Paga empresa 0,00 0,00 0,00
NS/NC 39,76 43,70 36,30 NS/NC 51,32| 57,97 44,09
Total 100,00{ 100,00 100,00 Total 100,00 100,00 100,00
Any 2007 Any 2008
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Linia Llobregat

Metro Llobregat
43,20

55,80

1,00

100,00

6. Resum principals resultats
Barcelona — Llobregat - Anoia

P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit?

Rodalies

Rodalies Manresa

Rodalies Igualada

Linia Llobregat

Metro Llobregat

Rodalies

Rodalies Manresa

Rodalies Igualada

Any 2008

Prefereix pagar en efectiu

No té costum

Es una persona gran

No utilitza targeta

No sabia que es podia pagar amb targeta
No li agrada utilitzar la targeta
Utilitza poc els FGC

Poc segur

Paga empresa

NS/NC

Total

Linia Vallés
Linia Llobregat
18,84
3,62
2,90
13,04
0,36
8,70
1,09
5,07
1,45
44,93
100,00

Urba
Metro Llobregat
18,31
3,29
2,82
13,62
0,47
8,92
1,41
5,16
1,88
44,13
100,00

Metro Vallés
Rodalies

Per quins motius no utlitza la tarjeta de credit?

20,63
4,76
3,17

11,11
0,00
7,94
0,00
4,76
0,00

47,62

100,00

Rodalies Manresa
16,00
4,00
4,00
12,00
0,00
8,00
0,00
4,00
0,00
52,00
100,00

Rodalies Igualada

23,68
5,26
2,63

10,53
0,00
7,89
0,00
5,26
0,00

44,74

100,00

ISC’2008 FGC
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Valoracio Global

VALORACIO'07 VALORACIO'08
NOTA GLOBAL VALLES 7,48 7,53
NOTA GLOBAL LLOBREGAT 6,91 7,33
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