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1. ANTECEDENTS I OBJECTIUS

En els darrers anys, la Direcció dels FGC ha considerat oportú poder
disposar d'informació continuada en el temps referida a l'acceptació, per part
dels clients, del servei dels Centres d'Atenció al Client.

Els objectius a assolir amb la realització d'aquest estudi s'inscriuen en els
que ja es van establir per anys anteriors:

* Nivell d'objectius primari. Contempla assolir els següents objectius:

• Esbrinar el grau de satisfacció que tenen els usuaris del servei
rebut.

• Conèixer el grau de satisfacció dels indicadors de qualitat més
valorats.

• Definir el perfil dels usuaris del servei.

* Nivell d'objectius complementari. Contempla assolir els següents
objectius:

• Conèixer el grau de satisfacció respecte a la solució de les
diferents problemàtiques tractades pels usuaris del servei
(eficàcia).

Tal i com es recull a la proposta aprovada per aquest treball, l'informe
de resultats està compost per un apartat de metodologia, gràfiques
conclusions, i taules de resultats.
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3. GRÀFIQUES DE RESULTATS
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Comparació motius utilització dels tres centres de FGC Tardor '00
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Evolució Motius utilització CAC Pça. Catalunya de FGC
Anys '96 - '97 - '98 la i 2a Medició - '99 - '00
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Evolució Motius utilització CAC Pça. Espanya de FGC
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Evolució Motius utilització CAC Provença de FGC
Anys '96 - '97 - '98 la i 2a Medició - '99 -'00
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Comparatiu valor expectatives dels tres centres.
Medicions Tardor '98 - '99 -'00
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Comparatiu Expectatives-Experiència dels centres CAC de FGC.
Tardor '00
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Evolució Expectatives-Experiència CAC Pça. Espanya.
Anys '96 - '97 - '98 la i 2a Medició - '99 - '00
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Comparatiu Expectatives - Experiència centres CAC de FGC.
Tardor '00
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Evolució Expectatives - Experiències Pça. Espanya.
Anys '96 - '97 - '98 la i2a Medició - '99 - '00
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Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00

AD '96 AD '97 Prim '98 Tard '98 AD '99 AD '00
8,97 8,90 8,80 8,76 8,55 8,64
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9,06 9,45 9,34 8,69 8,80 8,11

@mm@-di
I
1...1.•.•.!" .

1"

I

CCACCAT.

CCACESP .

BCACPROV

Evolució Amabilitat centres CAC de FGC.
Anys '96 - '97 - '98 la i 2a Medició - '99 - '00

Evolució Temps d'espera centres CAC de FGC.
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Evolució Simpatia centres CAC de FGC.
Anys '96 - '97 - '98 la i 2a Medició - '99 - '00
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Evolució Eficàcia centres CAC de FGC.
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Evolució Resultat de la Gestió CAC Pça. Catalunya.
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Comparatiu Resultat de la Gestió dels CAC's de FGC.
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TOTAL
76,0%
14,7%
9,3%

CAC Catalun a
82,2%
11,0%
6,8%

CACEs an a
80,6%
16,1%
3,2%

CAC Provença
67,8%
18,2%
13,9%

Comparatiu del Grau de satisfacció en el Resultat de Gestió dels
CAC's de FGC. Tardor '00

4,1

4,0

4,0

3,9

1e
71 3,8;;.

3,8

3,7

3,7

3,6
TOTAL CAC Pça. Catalunya CAC Pça. &apanya CAP Provença

Resultat de la Gestió
TOTAL

3,91
CAC Plça Catalunya

4,01
CAC Provença

3,77



COMPARATIU CAC CATALUNYA
Pugen Indicadors Puntuació tardor '00 Diferència resp. tard '99

4 Amabilitat del personal 8,6 no significativa

3 Temps d'espera 8,64 no significativa

Baixen Indicadors Puntuació tardor '00 Diferència resp. tard '99
5 Simpatia del personal 8,32 no significativa
6 Eficàcia del personal. 8,45 no significativa

2 Grau real de satisfacció 8,27 no significativa
1 Expectatives de satisfacció 7,19 -1,26

Evolució Experiència delCAC Pça. Catalunya.
Anys '96 -'97 - '98 là i 28 Medició - '99 - '00

I
I

8,9

8,8

8,7

8,6

8,5

¡
8,4

~
8,3

e 8,2

8,1

8.0

7,9
Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00

,
jl.....¡'~:
li

I



COMPARA TIU CAC ESPANYA
Pugen Indicadors Puntuació tardor 'DO Diferència resp. tard 'DO

3 Temps d'espera 9,20 no significativa

Baixen Indicadors Puntuació tardor 'DO Diferència resp.tard 'DO

5 Simpatia del personal 8,52 no significativa

4 Amabilitat del personal 8,44 no significativa

2 Grau real de satisfacció 8,11'> no significativa

6 Eficàcia del personal 8,21 no significativa

1 Expectatives de satisfacció 7,34 -1,17

li
e Evolució Experiència del CAC Pça. Espanya.

Anys '96 - '97 - '98 la i 2a Medició - '99 - '00

8,8

8,6

1
8,4

~ 8,2

e
8,0

7,8

7,6
Any '96

•

Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00



COMPARATIU CAC PROVENÇA
Baixen Indicadors Puntuació tardor '00 Diferència resp.tard '00

4 Amabilitat del personal 8,36 no significativa

1 Expectatives de satisfacció 7,87 no significativa

6 Eficàcia del personal 8,01 no significativa
3 Temps d'espera 8,11 -0,69

2 Grau real de satisfacció 7,87 -0,72

5 Simpatia del personal 7,8 -0,98

@rJlIO@-J.

I
I
I
.i.i";¡:

~.al
I
I
~Ili'

Any '00Any '99Tard '98Prim '98Any '97

Evolució Expectatives - Experiència CAC Provença.
Anys '96 -'97 - '98 la i 2a Medició - '99 - '00

Any '96

8,5

8,0

7,5

7,0



4. PERFILS



PERFIL ENTREVISTATS

CAC Plaça Catalunya CAC Plaça Espanya CAC Provença

SEXE
Home 42,6% 43,0% 56,1%

Dona 57,4% 57,0% 43,9%

VIATGES/SETMANA
Menys de 1 . 15,7% 40,2% 8,6%

Entre 1-5 17,7% 23,1% 25,1%

Entre 6-9 5,0% 6,8% 9,9%

10 36,3% 16,8% 36,2%

Més de 10 25,3% 13,1% 20,2%

SEXE TOTAL
Home 48,3%
Dona 51,7%

VlATGESISETMANA .

Menvsde 1 16,1%
Entre 1-5 21,5%
Entre 6-9 7,3%

10 33,6%
Més de 10 21,5%



5. CONCLUSIONS



DIFERÈNCIES SIGNIFICATIVES EXPECTATIVA DE SATISFACCIÓ I GRAU REAL DE SATISFACCIÓ

CAC CATALUNYA
7Mitiana eXl)eCtatives de sans accio = ,19

Valoracions superiors Valoracions inferiors

a la mitiana Puntuació a la mitiana Puntuació

"Tramitació de documents" 7,58 10 viatges per setmana 6,75
"Informació tarifes/documents" 5,87

Es reflecteixen les diferències si$!nificatives a nivell estadístic

Puntuació
7,89
7,84
7,67

Puntuació
8,7
9,1

Puntuació
8

7,9
7,9

Valoracions inferiors
alamit'~a Puntuació

Puntuació
6,57
7,38

Puntuació
8,9
9,16
8,92

i lcatives a nivell estadístic

Puntuació
7,62
7,75

Puntuació
7,96

Valoracions inferiors
a la mit'ana

Menvs d'I viat e r semana
Dona

ificatives a nivell estadístic

Home

CACPROVENÇA
Mifana e tives de satisfacció = 7,87

Valoracions superiors
a la mit'ana

Puntuació
9,08
8,22

Valoracions inferiors
a la mit"ana

10 viat es r set1nana
Entre 17 i 20 anys

Puntuació
7,46
7,09
5,58



DIFERÈNCIES SIGNIFICATNES EXPECTATIVA DE SATISFACCIÓ I GRAU REAL DE SATISFACCIÓ

ï.I

I

I
I

Puntuació
7,61
7,65
7,18

Puntuació
7,28
7,35

Valoracions inferiors
a la mit"ana
rsetmana

Puntuació
7,76
7,79
7,65
7,69

i Icatives a nivell estadístic

Puntuació
8,55
8,35
8,55
8,77
8,44

i Icatives a nivell estadístic

I

l
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6. ANNEXOS
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6.2 Taules de percentatges absoluts
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

~

Recordi 192 192
TOTAL 153 153

P.2.. EXPECI'AnvA DE SATlSFACClO

6 7 7
7 37 37
8 85 85
9 17 17
10 7 7

MIIjana 7.87 7.87
Desv. Tlpico .85 .85
SlgnIftcacIo

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

1 2 2
3 3 3
4 5 5
5 8 8
6 13 13
7 13 13
8 38 38
9 54 54
10 18 18

MIIjana 7.87 7.87
Desv. TIpIca 1.80 1.80
Slgnlflcaclo

P.21P.3.- EXPECfATlVE5-EXPERIENCIA

SUperen les expectatives 65 65
.1 punt 42 42
.2 punts 17 17
.3 punts 6 6
.4 punto mes O O

Igualen 43 43

InfElllor o les expectatives 45 45
.1 plJ'lt 24 24
.2 punts 7 7
.3 punts 5 5

• .4 punt o mes 10 10
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atencio al Client ABSOLUTS

VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-ó4 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 llJO 92
TOTAL 153 13 38 IS 55 31 36 50 31 28 8 86 67

P.13•• NUMERO VIATGES SETMANA

• de I per setmana 13 13 O O O O 2 2 5 3 2 6 8
Entre 1.5 38 O 38 O O O 5 9 8 12 5 26 12
EnITe 6. 9 15 O O 15 O O 2 7 3 3 O 10 5
10 55 O O O 55 O 19 27 5 5 1 26 30
Mes de 10 31 O O O O 31 9 5 11 5 1 18 13

P.I .... EDAT

17-20anys 36 2 5 2 19 9 36 O O O O 17 19
21- 30 anys 50 2 9 7 27 5 O 50 O O O 32 18
31 - 45 anys 31 5 8 3 5 11 O O 31 O O 17 14
46-64 anys 28 3 12 3 5 5 O O O 28 O 16 12
Mes de 65 anys 8 2 5 O 1 1 O O O O 8 4 4e P.15•• SEXE

Home 86 6 26 10 26 18 17 32 17 16 4 86 ODona 67 8 12 5 30 13 19 18 14 12 4 O 67

Pagina 4
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ABSOLUTSFGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo 01 ClientEME-V

VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Enlre Mes 17-20 21.,3() 31~ 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 lO de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92

TOTAl 153 13 38 15 55 31 36 50 31 28 8 86 67

P,09/10.- ESfACIO DE PWADA AL TREN

5Q.Plaça Catalunya 28 4 6 2 10 6 9 9 5 3 2 14 14

51-Provença 47. 2 13 5 20 6 11 20 6 8 2 25 22
52-Grac1a 13 2 2 O 5 5 2 4 3 5 O 7 7

53-P1açaMoIna 2 O O O 2 O O 2 O O O 2 O
54-Padua 2 O O O O 2 O O 2 O O 2 O
55-EI Putxet 2 O 2 O O O O O O 2 O O 2

56-11bldabO 4 O O 2 O 2 2 2 O O O 2 2

57-5ant Gervasl 2 O O 2 O O O O O 2 O 2 O
58-Muntaner 4 O O 2 O 2 O 4 O O O 2 2

59-10 Bonanova O O O O O O O O O O O O O
6O-TresTorres O O O O O O O O O O O O O
61-5arr1a 6 O 1 O 3 2 3 2 O O 1 5 O
62-Re1na Elisenda 3 O O O 2 2 O O O 3 O O 3
l»-8.Vallvldrera 2 O O O 2 O O O 2 O O 2 O
67-Les Planes 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O
69-VaIIdorelx 4 O 2 O 2 O O 2 2 O O 2 2
7l}Sant Cugat 2 O 2 O O O O O 2 O O 2 O
71-M1rasol 2 O O 2 O O 2 O O O O 2 O
73-Rlb1 5 2 2 2 O O 2 O 2 2 O 2 3
75-TerrassalRambla 7 O 3 O 3 O 3 2 2 O O 3 4

76-Salt Joan 3 O O O 2 . 2 2 O 2 O O 3 O
77-1lel1aterra 2 O O O O 2 O O 2 O O O 2
76oU.Autonoma O O O O O O O O O O O O O
79-Soot QuIrze 5 2 O O 3 O 2 O 3 O O 2 3
8Q.SabadeII Estaclo 5 2 2 O 2 O O 4 O 2 O 3 2
81-5abade11 Rambla 2 O O O O 2 O 2 O O O 2 O
OI-Plaça España 3 O 3 O O O O O 2 2 O 3 .0

06-AImeda O O O O O O O O O O O O O
21-Aer1 Mon1serrat O O O O O O O O O O O O O
37-1gualada O O O O O O O O O O O O O

P,I1/12.- ESfACIO DE BAIXADA AL TREN

5Q.PIaça Catalunya 28 5 4 7 7 5 5 9 5 8 2 14 14
51-Provença 16 2 4 O 3 7 2 4 8 2 1 9 7
52-Gracla 5 O 2 O 3 O O 2 3 O O 2 3
53-PIaça Molina 3 2 O O O 2 2 O 2 O O O 3
54-Padua 2 O O 2 O O O O 2 O O O 2
55-EI Putxet O O O O O O O O O O O O O
56-11bldabO 4 O 2 2 O O O 2 O 2 O 4 O
57-sant GervasI O O O O O O O O O O O O O
58-Muntaner 2 O O 2 O 'l O O 2 O O 2 O
59-10 Bonanova 3 2 O O 2 O 2 O 2 O O 3 O
6O-TresTorres O O O O O O O O O O O O O
61-8arr1a 12 O 3 O 7 2 2 2 2 6 O 8 3
62-Re1na Elisenda 8 2 O O 2 5 6 O O 2 O 5 3
67-les Planes 2 O 2 O O O O 2 O O O 2 O
66-La Aoresta 2 O O O O 2 2 O O O O O 2
69-VaIdorelx O O O O O O O O O O O O O
7G-Sant Cugat 4 O 2 O 2 O 2 O O 2 1 4 O
71-M1rasol 2 O 2 O O O O O O 2 O O 2
72-HospItal General O O O O O O O O O O O O O
7~ O O O O O O O O O O O O O
75-TerrassalRambla 11 O 6 2 O 3 2 2 5 3 O 5 7
76-Sant Joan 5 O 2 O 3 O 3 2 O O O 3 2
77-8elaterra 5 O 3 O 2 O 2 2 O 2 O 3 2
76-U.Autonorna 34 O 2 2 24 7 9 23 2 O O 19 15
llO-Sabadel Estaclo 2 O O O 2 O O 2 O O 1 O 2

t' ....-,
81-5abadel Rambla O O O O O O O O O O O O O.. OI-Plaça España O O O O O O O O O O O O O
lJ3.Ddefons Cerda O O O O O O O O O O O O O

I 05-5ant Josep O O O O O O O O O O O O O
OM'Hospltalet 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O

¡. 09-Sont801 2 O 2 O O O O O 2 O O 2 O
16-5ant Ana'eu O O O O O O O O O O O O O
26oSt.Esteve S. O O O O O O O O O O O O O

I¡
I
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EME - v FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys En!le Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAl del 1-5 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Recordi 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 1110 92
TOTAL 163 13 38 15 55 31 36 50 31 28 8 86 67

P.7.- VALORAOO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL.

MIIjona 8,01 9,07 8,\1 8,67 7.30 8,38 7,13 8.04 8,65 8,17 8,78 8,30 7,64
Desv.11pIca 1,89 1,17 2,10 1,13 2,05 1,32 2,31 1,70 1,71 1,50 1,19 1,96 1,72
SlgnllIcado .5% .5% .5% 10% .5% 2% 2%

P.8.- RESULTAT DE LA GESflO AL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

5 Malt satlstactorl 39 4 10 5 9 10 6 14 9 5 4 29 10
4satlstactori 65 6 23 4 23 10 12 23 14 12 3 36 29
3 NI satlstactorl/nllnsal1sf. 28 2 3 5 8 9 6 7 6 8 1 11 16
2 lnsaIlsfactorl 18 2 2 2 13 O 9 5 O 3 O 7 12
1 Malt lnsaIlsfactorl 3 O O O 2 2 2 O 2 O O 3 O

Mitjana 3,77 3,92 4,09 3,82 3,45 3.86 .3,35 3,93 3.95 3,67 4,31 3,94 3,55

e Desv. Tlplca 1,02 ,99 .73 1,02 1.10 1,04 1,17 ,92 ,97 ,88 ,87 1,05 ,95
SIgl/Ilcaclo .5% .5% 2% .5% 1% 1%

Pagina 2

I

I

I



VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL de 1 1-6 /}-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atencio al Client ABSOLUTS

•
•

Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 1110 92
TOTAL 153 13 38 15 55 31 36 50 31 28 8 86 67

P.1.- MOnUS D'UTIIJTZAClO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT

Informaclo general FGC 10 2 3 3 2 O 6 4 O O O 5 5
Fer reclamaetons 10 O 2 O 3 5 2 2 5 2 O 6 3
Altres tipus Informaclo 8 2 3 O 3 O 2 5 O 2 O O 8
Objectes percilts 42 2 8 2 21 10 19 16 6 2 O 26 16
Infor.FGC tarlfes/docum. 12 2 3 3 4 O 2 5 2 3 O 10 2
Tramltaclo documents 69 7 18 7 22 15 6 18 18 19 8 37 32
Altres 2 O O O O 2 O O O 2 O 2 O

P.2.- EXPECTAnvA DE SATlSFACClO

6 7 2 O O 4 2 O 4 2 2 O O 7
7 37 6 9 5 11 6 12 9 6 8 2 20 17
8 85 3 24 8' 32 18 17 32 15 16 4 52 33
9 17 3 5 O 5 3 6 O 6 3 1 10 7
10 7 O O 2 4 2 O 5 2 O O 4 4

Mitjana 7.87 7.62 7.90 7.91 7.88 7.89 7.83 7.89 8.00 7,72 7.90 7.96 7,75
Oesv. TIplca .85 1.02 .64 .89 .90 .85 ,70 .94 .89 .73 .90 .72 .96
S1gnlflcaclo 10% 10% 10%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 2 O O O O 2 2 O O O O O 2
3 3 O O O 3 O 3 O O O O 2 2
4 5 O 2 2 2 O O 2 2 2 O 3 2
5 8 O O O 8 O 2 4 2 2 O 5 3
6 13 O 2 2 2 8 6 2 2 3 O 6 6
7 13 O 7 O 4 2 O 9 3 O 1 7 6
8 38 4 4 5 16 8 14 9 8 5 2 21 17
9 54 4 21 5 17 6 8 16 11 16 3 29 24
10 18 5 2 2 4 5 2 9 5 2 2 12 6

Mitjana 7.87 9.08 8.22 7.93 7.46 7.65 7.09 8.07 8.10 8.06 8.65 7.98 7.74
Desv. T1pIca 1.80 .85 1.33 1.71 1.93 2,08 2,22 1.60 1.58 1.61 1.03 1.70 1.91
Slgnlftçaclo .5% 10% 5% 1% .5%

P.2/P.3.- EXPECTATMS.EXPERIENCIA

Superen les expectaltves 65 11 20 7 15 12 11 20 14 16 5 38 26
.1 punt 42 4 16 3 12 7 8 11 9 11 3 28 14
.2 punts 17 5 4 3 2 4 3 5 5 3 1 10 7
.3pul'\ts .6 2 O O 2 2 O 4 O 2 O O 6
.4 punt o mes O O O O O O O O O O O O O

Igualen 43 2 11 3 19 8 9 14 11 6 3 26 17

Inferior a les expectatives 45 O 7 5 21 11 16 16 6 6 1 22 23
.1 punt 24 O 6 4 10 5 6 13 2 3 1 9 15
.2 punts 7 O O O 5 2 2 2 2 2 O 5 2
.3 punts 5 O O O 2 3 3 O 2 O O 3 2
.4 punt o mes 10 O 2 2 5 2 5 2 2 2 O 5 5

PA.- VALORACIO DELTEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT

IIÍ Mitjana 8.11 8.96 7.89 8.22 7.98 8.20 7.78 8.11 8.25 8.22 8.62 7.98 8.28
Desv. 11pIca 1.60 .69 1.45 1.57 1.74 1.68 1.98 1.40 1.51 1.51 1.20 1.68 1.47
S1gnlllcaclo .5% 1%

P.5.- VALORAClO DE L'AMABIUTAT AMB QUE L'HAN ATES

Mitjana 8.36 9.37 8.56 8.48 7.71 8.80 8.00 8.11 8.75 8,67 9.01 8.49 8.20
Desv. TIpIca 1.55 .59 1.16 1.23 1.98 .94 1.87 1.61 1.22 1.25 .77 1.52 1.57
S1gnltlcaclo .5% .5% 10% .5%

P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES

Mitjana 7.80 9.22 7.96 8.06 7.15 8.02 7.43 7.43 8.25 8.11 8.91 7.78 7.82
Desv. TIplca 1.68 .65 1.47 1.25 1.96 1.33 2.l2 1.59 1.30 1.37 1.03 1.64 1.74
51gnlllcaclo .5% .5% .5%•I
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

cu
Records 61 61
TOTAL 51 51

P.2•• EXPECrATlVA DE SATlSFACClO

5 2 2
6 8 8
7 24 • 24
8 9 9
9 5 5
10 :; 3

Mitjana 7.34 7.34
Desv. lIpIca 1.15 1.15
S1gnltlcaclo

P.3.• GRAU REAL DE SATlSFACCIO

e 2 2 2
5 2 2
6 5 5
7 2 2
8 15 15
9 17 17
10 9 9

MIIjalO 8.16 8.16
Desv. TlpIca 1.73 1.73
Slgnlflcaclo

P.2IU. EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectat1ves 34 34
.1 punt 15 15
.2 punts 9 9
.3 punts 9 9
.4 punt o mes 2 2

Igualen 10 10

Intenor a les expectatives 7 7
.1 punt 2 2
.3 punts 2 2
.4 punt o mes 3 3

e
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

•
•
..
I,
I

•

VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes

Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 61 29 15 4 9 4 6 8 6 10 31 29 32

TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29

P,09/10,- ESTACIO DE PUJADA AL TREN

O1-P1oça España 26 8 8 2 5 3 8 4 6 8 1 15 11

03-1IclefonS Cerdo O. O O O O O O O O O O O O

CJ4.GOI'nd 2 O O O O 2 O O 2 O O 2 O

05-Sant Josep 2 O O O O 2 O 2 O O O O 2

()(>.Akneda 3 3 O O O O O 2 O 2 O O 3

Q/H.'Hospltaet 3 2 2 O O O O 2 O 2 O O 3

Q9.S0ntBol 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O

12-santo Coloma 2 2 O O O O O 2 O O O O 2

13-Sont VIcenç 2 O O O 2 O O 2 O O O O 2

16-Sont Andreu O O O O O O O O O O O O O

2O-OIeso Montserrat O O O O O O O O O O O O O

2~Morveso P-J, 2 2 O O O O O O O 2 O O 2

31-Mosquefa O O O O O O O O O O O O O

34-Copellodes 2 2 O O O O O O O 2 O 2 O

~VlCIlOVO del Comi 2 O O 2 O O O 2 O O O O 2

37.1guo1odo 2 O O O 2 O 2 O O O O 2 O

Ns/Nc 2 2 O O O O O O 2 O O O 2

P.ll/12.- ESTACIO DE BAJXAi)A AL TREN

O1-P1oça España 21 10 4 2 3 2 2 9 2 8 1 7 14

O3-ldefons Cerda 2 O O O O 2 2 O O O O O 2

Q5..S0nUosep O O O O O O O O O O O O O

~AImeda 2 O O O O 2 O 2 O O O O 2

07-Camella/Rlera 5 2 2 O 2 O 3 O O 2 O 3 2

Q/H.'HospItdet 3 2 O O 2 O 2 O O 2 O O 3

Q9-S0ntBoI O O O O O O O O O O O O O

12-santa Coloma 2 O O O O 2 O 2 O O O 2 O

14-ConRos 2 O 2 O O O O O 2 O O O 2

15-Pdlejo 2 2 O O O O O O 2 O O 2 O

16-5ont Andreu 2 O O 2 O O O O 2 O O 2 O

17.MortoreR V, 3 3 O O O O O O 2 2 O 2 2

19-Abrera O O O O O O O O O O O O O

2O-OIeso Montserrat 3 O 3 O O O 2 O O 2 O 2 2

24-S1,VIcenç C./CosIeI1gol1 O O O O O O O O O O O O O

2~esovn, 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O

31-Mosquefa O O O O O O O O O O O O O

34-CopeIIades 2 O O O 2 O O 2 O O O 2 O

37-1guoIodo O O O O O O O O O O O O O

Ns/Nc 2 2 O O O O O O 2 O O O 2

P.13,- NUMERO VIATGES SETMANA

•de 1 per setmana 20 20 O O O O 3 4 5 8 1 5 15

Entre 1 -5 12 O 12 O O O 2 2 2 6 1 7 5

Entre 6.9 3 O O 3 O O O 2 2 O O 2 2

10 9 O O O 9 O 3 4 O 2 O 5 4

Mes de 10 7 O O O O 7 2 4 2 O O 3 3

P,I4.. EDAT

17- 20 anys 9 3 2 O 3 2 9 O O O O 3 6

21-30anys 14 4 2 2 4 4 O 14 O O O 4 11

31-45anys 9 5 2 2 O 2 O O 9 O O 5 5

46- 64 anys 16 8 6 O 2 O O O O 16 O 9 6

Mes de 65 anys 3 1 1 O O O O O O O 3 1 1

P.l5,- SEXE

Home 22 5 7 2 5 3 3 4 5 9 22 O

Dono 29 15 5 2 4 3 6 11 5 6 O 29
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EME-V FGC: pçA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31.45 46-64 65

TOTAL de 1 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 61 29 15 4 9 4 6 a 6 10 31 29 32
TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29

p.a.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

5 Molt satisfactori 12 4 5 o 2 2 o 2 3 6 1 7 6
4 SotIsfactoll 29 15 5 2 5 2 5 11 3 9 1 10 18
3 NI sattstactoll/nllnsotfst. 8 2 2 2 2 2 3 2 3 O O 5 3
2lnsattsfactoll 2 O O O O 2 2 O O O O O 2

Mitjana 4.02 4.11 4.27 3.58 4.03 3.49 3.33 4.00 4.00 4.40 4.32 4.07 3.97
Desv. TIplca .73 .50 .70 .54 .67 1.08 .75 .50 .82 .49 .78 .73 .73
S1gnlflcaclo 100> .5% 5% 100>

Pagina 2

i



EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS I
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VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21.JO 31-.45 46-ó4 65

TOTAL del 1-5 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 61 29 15 4 9 4 6 8 6 10 31 29 32

TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29

P.1•• MonUS D'UTIUlZAClO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

Informaclo general FGC 23 11 6 2 2 2 5 11 2 6 O 7 17

Fer reclomoclons 2 2 O O O O O O 2 O O O 2

Objectes perduts 5 2 O 2 2 O 2 O 2 2 O 3 2

Infor.FGC torltes/docum. 2 O O O 2 O 2 O O O O 2 O

Tromltoclo documents 16 6 5 O 2 3 O 2 5 8 2 9 7

Altres 3 O O O 2 2 2 2 O O O 2 2

P.2•• EXPECJAnvA DE SATISFACClO

5 2 2 O O O O O 2 O O O O 2

6 8 3 O 2 3 O 5 2 2 O O 5 3

7 24 7 7 2 4 5 3 9 5 6 1 7 17

8 9 7 2 O O O O O 2 6 1 7 2

9 5 2 O O 2 2 O 2 2 2 O 2 4

10 3 O 3 O O O 2 O O 2 O 2 2

Mitjana 7.34 7.16 8.00 6.63 7.08 7.46 7.00 6.88 7.33 7.90 7.90 7.48 7.25

Desv. TIplco 1.15 1.07 1.28 .65 1.11 .84 1.41 1.05 .94 .94 .69 1.12 1.17

Slgnlflcoclo 2% 5% 2%

P.S.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

2 2 O O O 2 O O 2 O O O 2 O

5 2 O 2 O O O 2 O O O O O 2

6 5 2 O 2 2 O O 4 2 O O 2 4

7 2 O O O 2 O 2 O O O O 2 O

8 15 10 O 2 2 2 5 4 3 3 O 3 11

9 17 8 7 O O 2 O 2 3 11 1 8 9

10 9 1 3 O 2 4 2 4 2 2 1 5 4

Ml1jono 8.16 8.27 8.75 7.19 6.57 9.30 7.67 7.38 8.33 8.90 9.16 8.16 8.15

Desv. nplco 1.73 .89 1.53 1.10 2.70 .82 1.49 2.50 1.25 .54 .88 2.15 1.33

SIgnlfIcoclo .5% 5% 10% .5%

P.2IP.3.- EXPECTAnvES-EXPERIENCIA

Superen les ell¡:lElctotlves 34 14 8 2 5 5 8 9 5 11 2 12 22
.1 punt 15 6 2 2 3 2 5 2 2 6 O 5 10

.2 punts 9 5 4 O O O 2 2 2 3 1 2 7

.3 punts 9 2 3 O O 4 O 5 2 2 O 4 5

.4 punt a mes 2 O O O 2 O 2 O O O O 2 O

Igualen 10 7 O 2 O 2 O 2 5 3 7 4

Interior o les expectatives 7 O 3 O 4 O 2 4 O 2 O 3 3

.1 punt 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O

.3 punts 2 O O O 2 O O 2 O O O O 2

.4 punt o mes 3 O 2 O 2 O 2 2 O O O 2 2

PA.- VALORAClO DELTEMPS D'ESPERA EN L'ATENClO AL CUENT

Mitjana 9.20 9.48 9.44 9.05 8.41 9.00 9.17 9.13 9.33 9.20 9.23 8.56 9.68
Desv. 11pIco .84 .54 .72 .21 1.03 1.00 .90 1.05 .75 .60 .79 .78 .49

Slgnlllcoclo 5% .5% .5% .5%

P.5.- VALORACIO DE L'AMABJUTAT AMB QUE L'HAN ATES

Ml1jono 8.44 8.79 8.78 7.63 6.97 9.07 7.83 7.63 9.00 9.10 9.19 8.63 8.29
Desv. 11pIco 1.50 .92 1.67 .65 1.71 1.21 .69 2.18 1.00 .70 .64 1.35 1.58
Slgnlflcoclo .5% 2% 10% 1%

P.6.- VALORAClO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES

MlIjono 8.52 8.80 8.82 7.17 7.36 9.30 7.83 8.25 8.83 8.90 9.03 8.48 8.54

• Desv. TIplco 1.29 1.08 .84 1.08 1.52 .82 .69 1.64 1.34 .94 1.03 1.51 1.10
SlgnIlIcoclo 5% .5% 10%

P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL

• Ml1jono 8.21 8.04 8.62 7.19 7.60 9.30 7.67 7.25 8.50 9.10 9.03 8.41 8.05
Desv. Tlplco 1.80 1.63 2.11 1.10 1.75 1.27 1.11 2.17 1.80 1.22 1.00 1.84 1.75
Slgnlflcoclo 5% 5% 5%
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EME-V FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

10 lO
22 22
47 47
58 58
25 25
2 2

7.19 7.19
1.82 1.82

~

Io

CotaU-
TOTAL nyo

114 114
163 163

Recordi
TOTAL

P.2.- EXPECTAnYA DE SATJSFACClO

1
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv.~a
S1gnlflcaclo

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1
4
5
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. TIp/ca
Slgnlflcaclo

P.2IP.3.- EXPECrATIVES.EXPERIENCIA

SUperen les expectatives
.1 po.Jlt
.2 punts
.3 punts
.4PlIlt o mes

Igualen

Interior a les expectatives
.1PlIlt
.2 punts
.3 punts
.4 PlIlf o mes

2
5
3
3

20
36
78
16

8.27
1.47

98
53
19
15
11

47

18
12
2
3
2

2
5
3
3

20
36
78
16

8.27
1.47

98
53
19
15
11

47

18
12
2
3
2
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EME-V FGC: pçA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

VlATGESSBMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-ó4 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 ,anys anys anys anys anys Home Dona

Records 114 19 28 5 36 26 20 43 25 10 16 52 62

TOTAL 163 26 29 8 59 41 31 17 38 16 1 70 94

P.09/10.- ESTACIO DE PWADA AL TREN

5O-PIaça Catalunya 81 19 13 3 28 18 14 36 25 6 O 36 45

51-Provença 17 2 4 O 6 5 6 7 2 2 O 5 12

52-Grac1a 4 O 3 O O O O 2 2 O O 2 2

54-P0dua 2 O O O 2 O 2 O O O O O 2

55-EI Putxet 6 O O O O 6 2 2 O 3 O 3 3

56-11bIdabo 2 2 O O O O O 2 O O O 2 O
57-5ant Gervasi 2 O O O O 2 O 2 O O O O 2

58-Muntaner 6 O O 2 3 2 2 O 3 2 O 5 2

59-La Bonanova 3 2 O O 2 O 2 2 O O O O 3

6O-TresTorres 2 O O O 2 O O O 2 O O O 2

61-5an1a 5 O 2 O 3 O 2 2 2 O O O 5

62-Relna Elisenda 2 O O O 2 O O 2 O O O 2 O
6lH.a Floresta 2 O 2 O O O O O 2 O O O 2

69-VaBdorelx O O O O O O O O O O O O O
7o-sant Cugat 15 2 2 O 8 3 2 7 3 3 O 10 5

73-Rubl 5 O O 2 O 4 2 4 O O O 2 3

75-TElII'assa/Rambla 2 O O O 2 O O 2 O O O O 2

7lW.Autonoma 2 O 2 O O O O 2 O O O 2 O
8O-SabadeII Estaclo 2 O O O 2 O O 2 O O O O 2

Ns/Nc 5 O 2 2 O 2 O 5 O O O 2 4

P.l1l12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN

5O-PIaça Catalunya 38 5 5 2 15 11 8 18 8 5 O 14 25

51-Provença O O O O O O O O O O O O O
52-Gracla 5 O 2 O 2 2 O 5 O O O 2 4

54-Padua 2 O O O 2 O O O O 2 O 2 O
55-EI Putxet 6 2 O O 2 3 3 2 2 O O 2 5

56-11bIdabo 6 2 O O 2 3 2 2 2 2 O 2 5

58-Muntaner 2 2 O O O O 2 O O O O 2 O
59-la Bonanova 3 O 2 O O 2 O O 3 O O 2 2

60-Tres Torres 5 O O O 3 2 O O 2 3 O 3 2

61-5an1a 8 2 2 O 2 3 O 2 5 2 O 2 6

62-Re1na Elisenda 3 O O O 3 O O 2 2 O O 2 2

63-P.FunIcuIar 2 O O O 2 O O O 2 O O 2 O
65-ValMdrera S. 3 O 3 O O O O 2 2 O O O 3

7O-5ant Cugat 12 7 O O 2 3 2 5 5 O O 10 2

71-M1rasol O O O O O O O O O O O O O
72-Hospltal General 5 O 2 O 2 2 2 4 O O O 2 3

73-Rubl 3 O 3 O O O O O 3 O O 3 O
75-TElII'assalRambla 12 O 5 O 7 O 2 9 2 O O 5 7

76-Sant Joan 3 O O O 3 O 3 O O O O 2 2

78-U.Autonoma 23 2 O 3 12 7 8 13 2 2 O 8 15
79-Sant QuIrze 3 2 O 2 O O O 2 2 O O O 3
8O-SabadeIIEstaclo 5 4 2 O O O 2 4 O O O 3 2
81-5obadeU Rambla 2 O O O O 2 O 2 O O O O 2

Ns/Nc 10 O 4 2 3 2 O 7 2 2 O 5 5

P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA

-de 1 per setmana 26 26 O O O O 3 16 6 O O 15 11

Entre 1 - 5 29 O 29 O O O 5 13 11 O 1 12 17
Entre 6- 9 8 O O 8 O O 2 4 2 2 O 2 7
10 59 O O O 59 O 12 27 15 5 O 24 35
Mes.de 10 41 O O O O 41 9 18 5 9 O 17 25

P.I4.- EDAT

17 - 20 anys 31 3 5 2 12 9 31 O O O O 9 22
21-30anys 17 16 13 4 27 18 O 77 O O O 29 48
31-45anys 38 6 11 2 15 5 O O 38 O O 23 15
46-64 anys 16 O O 2 5 9 O O O 16 O 8 8
Mes de 65 anys 1 O 1 O O O O O O O 1 1 O

P.15.- SEXE

Home 70 15 12 2 24 17 9 29 23 8 1 70 O
Dona 94 11 17 7 35 25 22 48 15 8 O O 94
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EME-V FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.;n 21.JO 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 114 19 28 5 36 26 20 43 25 10 16 52 62
TOTAl 163 26 29 8 59 41 31 n 38 16 I 70 94

P.7.- VALORAClO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL

Mitjana 8.45 8.57 8.27 7.tJJ 8.34 8.83 8.50 8.70 7.84 8.60 8.81 8.52 8.40
Desv. Tlplca 1.35 1.34 1.11 1.45 1.65 .78 1.32 .95 1.93 .80 1.01 1.60 1.13
SIgnIlIcacIo 10% 10% 1%

P.8.- RESULTATDE LA GESJIO Al CENTRE D'ATENCIO Al CUENT

5 Molt sattsfactorl 42 5 3 5 13 15 6 21 9 5 O 19 23
4 SoIIsfactorl 92 17 16 2 33 24 22 48 14 8 O 38 54
3 NI sattsfactorl/nllnsallsf. 18 2 10 O 6 O 3 5 8 2 O 5 13
2 insatisfactori 11 2 O 2 6 2 O 2 8 2 O 8 3

Mitjana 4.01 4.01 3.78 4.22 3.90 4.29 4.10 4.16 3.64 4.00 3.88 3.97 4.04
Desv. Tlplca .80 .72 .65 1.14 .87 .66 .54 .64 1.05 .89 .99 .89 .72
Slgnlflcaclo 10% 5% 10% 1%
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L
EME-V FGC: pçA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

L

I;'
li

VIATGESSETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.2) 21-30 31~ ~ 65

TOTAL del 1-5 /;JI 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 114 19 28 5 36 26 20 43 25 10 16 52 62

TOTAL 163 26 29 8 59 41 31 77 38 16 1 70 94

P.l.- MOnuS D'UTlLRZAClO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

Infarmaclo general FGC 39 14 9 2 10 5 2 25 12 O O 17 23

Fer reclamactans 19 2 3 2 10 3 5 4 6 5 O 11 8

Altres tipus Intormaclo 8 5 2 O 2 O 2 4 3 O O 5 4

Objectes perdJIs 12 O 2 O 8 2 6 5 O O O 7 5

Infor.FGC tarlfes/docum. 11 G 2 O 5 5 8 O 2 2 O 2 9

TramItacIo documen1s 57 4 9 5 17 23 6 30 12 8 1 24 33

Altres 17 2 3 O 8 4 3 9 3 2 O 5 12

P.2.- EXPECTATIVA DE SATlSFACClO

1 10 O O O 8 2 5 4 2 O O 2 8

6 22 7 5 O 5 5 3 13 6 O O 13 8

7 47 9 9 2 16 12 5 20 15 6 1 22 25

8 58 3 12 7 20 16 14 29 8 8 O 21 37

9 25 7 4 O 10 5 5 13 6 2 O 12 13

10 2 O O O O 2 O O 2 O O O 2

Mitjana 7.19 7.36 7.48 7.81 6.75 7.40 6.75 7.26 7.24 7.70 6.88 7.32 7.10

Desv. T1p1ca 1.82 1.19 .• 91 .39 2.45 1.59 2.55 1.67 1.66 .64 1.62 1.37 2.09

SIgnIfIcaclo 5%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 2 O O O 2 O O 2 O O O O 2

4 5 O O 2 3 O O O 5 O O 3 2

5 3 2 O O 2 O 2 O 2 O O 2 2

6 3 O 3 O O O O O 3 O O 3 O
7 20 2 2 O 11 5 5 11 3 2 O 8 12

8 36 7 5 3 12 8 8 23 5 O O 12 24

9 78 12 18 2 25 21 16 36 17 9 1 30 48

10 16 4 O 2 5 6 2 5 5 5 O 11 5

Mitjana 8.27 8.50 8.37 7.85 7.89 8.70 8.30 8.30 7.84 9.10 8.75 8.31 8.24

Desv. T1p1ca 1.47 1.18 1.01 1.98 1.86 .87 1.10 1.39 1.89 .83 .75 1.48 1.46

SIgnIfIcaclo 5% 10% 10% 10%

P,2/P.3.- EXPECTATlVES-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 98 17 19 3 35 24 20 45 20 12 1 41 57

.1 punt 53 7 12 2 22 11 12 25 9 6 O 19 34

.2 punts 19 5 3 2 3 5 2 11 3 3 O 7 12

.3 punts 15 3 3 O 3 5 2 5 5 3 O 10 5

.4 po.Jlt o mes 11 2 O O 6 3 5 4 3 O O 5 7

Igualen 47 3 7 3 17 17 9 27 8 3 O 19 29

Inferlor a les expectatives 18 5 3 2 8 O 2 5 11 O O 10 8
.1 punt 12 3 3 O 5 O 2 5 5 O O 5 7

.2 punts 2 2 O O O O O O 2 O O 2 O

.3 punts 3 O O 2 2 O O O 3 O O 2 2

.4 punt o mes 2 O O O 2 O O O 2 O O 2 O

PA.- VALORAClO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CUENT

Mitjana 8.64 8.76 8.79 8.51 8.59 8.57 8.40 8.58 8.68 9.30 9.00 8.57 8.69
Desv. T1p1ca 1.40 1.26 .96 1.52 1.69 1.24 1.32 1.21 1.89 .64 1.00 1.63 1.20
Slgnlftcaclo

• P.5.- VALORAClO DE L'AMABIUTAT AM8 QUE L'HAN ATES

Mitjana 8.60 8.55 8.67 8.47 8.63 8.55 8.50 8.60 8.52 8.90 9.06 8.76 8.48
Desv. TIplca 1.41 1.53 1.07 1.71 1,72 .91 1.40 1.57 1.30 .70 .83 1.15 1.57
Slgnlflcado

P.6.- VALORAClO DE lA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES

Mitjana 8.32 8.28 8.32 7.79 8.28 8.52 8.30 8.14 8.16 9.60 9.13 8.46 8.22
Desv. TIplca 1.63 1.56 1.38 1.47 1.86 1.46 1.73 1.66 1.54 .49 .99 1.51 1.70

ili
Slgnlficoclo 1% 10%
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

I
Recordi
TOTAL

P.ll/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN

5O-Plaça Catclunya
51-Provença
52-Gracla
53-P1açaMoIlna
54-Padua
~Putxet
56-11bldabo
57-8ant Gervasi
58-Muntaner
59-La Bonanova
6O-Tres Torres
61-8arrla
62-Rek'la Elisenda
63-P.FI.rlIcuIar
~ValMctera S.
67-Les Planes
68-la Floresta
69-VaHcIorelx
7Q.Sant Cugat
71-M1rasol
72-Hospltal General
73-Rub1
75-TElITOSSO/Rarrtlla
76-8ant Joa¡
77-Be11a1erra
78-U.Autonoma
79-Soot QuIrze
8Q.SabadeI EstacIo
81-8abacJe11 Rambla
OI-Plaça España
O3-IdefonsCerda
05-Sant Josep
CJ6.AImeda
07-eomel1alRlera
OB-L"HospItcIet
09-SantBol
12-santa Coloma
14-CanRos
15-PcIIeja
ló-Sant Anaeu
17-Mcrtore8 V.
19-Abrera
2O-OIesa Montserrat
24-St. VIcenç C./CastellgaR
25-Manresa VR.
2s-st.Esteve S.
31-MasqJeta
34-Capel1ades
37-lgua1ada
Ns/Nc

114
163

38
O
5
O
2
6
6
O
2
3
5
8
3
2
3
O
O
O

12
O
5
3

12
3
O

23
3
5
2
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

10

61
51

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

21
2
O
2
5
3
O
2
2
2
2
3
O
3
O
2
O
O
2
O
2

192
153

28
16
5
3
2
O
4
O
2
3
O

12
8
O
O
2
2
O
4
2
O
O

11
5
5

34
O
2
O
O
O
O
O
O
2
2
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

L

estaclo

CalakJnya Espanyo Provença

Recordi 114 61 192
TOTAL 163 51 153

P,09/1o.- E5rACIO DE PWADA AL TREN

5O-PIaça Cataunya 81 O 28
51-Provença 17 O 47
52-Gracla 4 O 13
53-PIaça Monna O O 2
54-Padua 2 O 2
55-8 Putxet 6 O 2
5ó-1IbIdabO 2 O 4
57-5ant GervasI 2 O 2
58-Mlrltaner 6 O 4
59-La Bonanova 3 O O
6O-TresTorres 2 O O
61-sama 5 O 6
62-ReIna Elsenda 2 O 3
66-8.Vatvldrera O O 2
67-les Planes O O 2
68-La Floresta 2 O O
69-VaIldorelx O O 4
70-5ant Cugat 15 O 2
71-M1raso1 O O 2
73-Rub1 5 O 5
75-TerrassalRambla 2 O 7
76-Sant Joa1 O O 3
77-Bellaterra O O 2
78-U.Autonoma 2 O O
79-Sant QuIrze O O 5
8O-Sabadel Estaclo 2 O 5
81-8abade1 Rambla O O 2
O1-P1aça España O 26 3
O3-IIdefons Cerda O O O
04-G0maI O 2 O
05-Sant Josep O 2 O
Oò-Ameda O 3 O
08-L'Hospitaet O 3 O
09-SantBol O 2 O
12-5anta Coloma O 2 O
13-Sónt VIcenç O 2 O
16-Sant Anàeu O O O
2Q.OIesa Montserrat O O O
21-AerI Montserrat O O O
26-Manresa AI. O 2 O
31-Masquefa O O O
34-Capellades O 2 O
36-VIlaIOVO del CamI O 2 O
37-lgualada O 2 O
Ns/Nc • 5 2 O

Pagina 16



EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

estaclo

eatakJ.
TOTAL l'rfa Espanya Provença

Recordi 367 114 61 192
TOTAl 367 163 51 153

P.2.- EXPECTAnYA DE SATlSFACClO

1 10 10 O O
5 2 O 2 O
6 37 22 8 7
7 107 47 24 37
8 152 58 9 85
9 4ï 25 5 17
10 12 2 3 7

Mitjana 7.50 7.19 7.34 7.87
Desv. Tlplca 1.44 1.82 1.15 .85
SIgnIIIcado .5% .5%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIOe 1 3 2 O 2
2 2 O 2 O
3 3 O O 3
4 9 5 O 5
5 13 3 2 8
6 21 3 5 13
7 34 20 2 13
8 88 36 15 38
9 149 78 17 54
10 44 16 9 18

Mitjana 8.09 8.27 8.16 7.87
Desv. 1lpIca 1.66 1.47 1.73 1.80
SIgnllIcado 10% 5%

P.2/P .3.- EXPECTAnvES.EXPERIENCIA

~en les expectatives 197 98 34 65
.1 punt 110 53 15 42
.2 punts 45 19 9 17
.3 punts 29 15 9 6
.4 punt o mes 13 11 2 O

Igualen 101 47 10 43

Inferior a les expectatives 70 18 7 45
.1 punt 37 12 2 24ta .2 punts 8 2 O 7
.3 punts 10 3 2 5
.4 punt o mes 14 2 3 10

Pagine 5
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l
L EME-V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

L

•

VIATGES SEtMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAl del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

R8COfds 367 al 121 22 as 5& 49 79 51 31 150 laI 116

TOTAL 367 59 79 27 123 79 76 141 7a 59 12 177 190

P.ll/12.-ESfACIO DE BAJXADAAL TREN

5O-PIoça catalunya 66 10 10 8 22 16 12 27 12 12 2 28 39

51-Provença 16 2 4 O 3 7 2 4 8 2 1 9 7

52-Grac1a TO O 3 O 5 2 O 7 3 O O 3 7

53-PIaço Molina 3 2 O O O 2 2 O 2 O O O 3

54-P0dua 3 O O 2 2 O O O 2 2 O 2 2

55-EI Pulxet 7 2 O O 2 3 3 2 2 O O 2 5

56-l1bIdabo 10 2 2 2 2 3 2 4 2 3 O 5 5

57-sant Gervasi O O O O O O O O O O O O O

58-Mu'ltaner 3 2 O 2 O O 2 O 2 O O 3 O

59-La Bonanova 6 2 2 O 2 2 2 O 5 O O 5 2

6O-TresTOII'es 5 O O O 3 2 O O 2 3 O 3 2

61-sama 19 2 5 O 8 5 2 4 6 8 O 10 10

62~1na EIsenda 11 2 O O 5 5 6 2 2 2 O 6 5

~.FlIlIcuIar 2 O O O 2 O O O 2 O O 2 O

65-VaIIv\Q'era S. 3 O 3 O O O O 2 2 O O O 3

67-Les Planes 2 O 2 O O O O 2 O O O 2 O

68-la Floresta 2 O O O O 2 2 O O O O O 2

69-VaIdorelx O O O O O O O O O O O O O

70&1lt Cugat 16 7 2 O 3 3 3 5 5 2 1 13 2

71-M1raso1 2 O 2 O O O O O O 2 O O 2

72-HospItaI General 5 O 2 O 2 2 2 4 O O O 2 4

73-Rub1 3 O 3 O O O O O 3 O O 3 O

75-TerrassaIRambIa 24 O 11 2 7 3 3 11 6 3 O 10 14

76-Sant .Joal 8 O 2 O 6 O 6 2 O O O 5 3

77-Belaterra 5 O 3 O 2 O 2 2 O 2 O 3 2

78-U.Autonoma 58 2 2 5 35 13 17 36 3 2 O 28 30

79-sant QuIrze 3 2 O 2 O O O 2 2 O O O 3

8Q.SabadeI Estaclo 7 4 2 O 2 O 2 5 O O 1 4 4

81-8abode1 Rambla 2 O O O O 2 O 2 O O O O 2

Dl-Plaça España 21 10 4 2 3 2 2 9 2 8 1 7 14

03-1defans Cerda 2 O O O O 2 2 O O O O O 2

Q5.Sant Josep O O O O O O O O O O O O O

06-Ameda 2 O O O O 2 O 2 O O O O 2

07-eomeua/Rlera 5 2 2 O 2 O 3 O O 2 O 3 2

OM'HospItaIet 5 2 2 O 2 O 2 O O 3 O 2 3

09-SantBol 2 O 2 O O O O O 2 O O 2 O

12-8a1ta Coloma 2 O O O O 2 O 2 O O O 2 O
14-CanRos 2 O 2 O O O O O 2 O O O 2

15-PaIIeja 2 2 O O O O O O 2 O O 2 O
16-Sant Andreu 2 O O 2 O O O O 2 O O 2 O
17-Matorell V. 3 3 O O O O O O 2 2 O 2 2

19-Abrera O O O O O O O O O O O O O
2Q.Olesa Montserrat 3 O 3 O O O 2 O O 2 O 2 2

24-St.Vicenç C./Castelgall O O O O O O O O O O O O O
25-Manresa VII. 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O
28-St.Esteve S. O O O O O O O O O O O O O
31-Masquefa O O O O O O O O O O O O O
34CopeIlades 2 O O O 2 O O 2 O O O 2 O
37-1guaIoda O O O O O O O O O O O O O
Ns/Nc 12 2 4 2 3 2 O 7 3 2 O 5 7

P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA

- de 1 per setmana 59 59 O O O O 8 21 15 11 4 26 33
Entre 1-5 79 O 79 O O O 11 23 20 19 6 45 34

Entre6-9 27 O O 27 O O 3 13 6 5 O 14 13

10 123 O O O 123 O 34 57 20 11 1 55 68
Mes de 10 79 O O O O 79 20 27 17 14 1 38 41

P.l4.- EDAT

17 -2Oanys 76 8 11 3 34 20 76 O O O O 30 47

21-30anys 141 21 23 13 57 27 O 141 O O O 64 77

31-45anys 78 15 20 6 20 17 O O 78 O O 44 34

46-64 anys 59 11 19 5 11 14 O O O 59 O 33 26

Mes de 65 anys 12 4 6 O 1 1 O O O O 12 6 6

P.15.- SEXE

Home 177 26 45 14 55 38 30 64 44 33 6 177 O
Dona 190 33 34 13 68 41 47 77 34 26 6 O 190
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS I
VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31~ 46-ó4 65

TOTAl del Hi 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 367 81 121 22 85 58 49 79 51 38 ISO 181 186
TOTAL 367 59 79 27 123 79 76 141 78 59 12 177 190

P.II9/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN

5O-Plaça Catalunya 109 22 19 5 38 24 23 45 29 9 2 50 59
51-Provença 63 4 16 5 26 11 17 27 8 9 2 30 33
52-Gracla 17 2 5 O 5 5 2 5 5 5 I 8 9
53-PIaça Molina 2 O O O 2 O O 2 O O O 2 O
54-Padua 3 O O O 2 2 2 O 2 O O 2 2
~Putxet 8 O 2 O O 7 2 2 O 5 O 3 5
56-11bIdabo 5 2 O 2 O 2 2 4 O O O 4 2
57-5ant Gervasl 3 O O 2 O 2 O 2 O 2 O 2 2
58-Muntaner lO O O 3 3 3 2 4 3 2 O 6 3
59-l.a Bonanova 4 2 O O 2 O 2 2 O O O O 3
6O-TresTorres 2 O O O 2 O O O 2 O O O 2
61-5arr1a 11 O 2 O 7 2 5 4 2 O I 5 5
62-Reila Elisenda 5 O O O 3 2 O 2 O 3 O 2 3e 66-B.Vcivldrera 2 O O O 2 O O O 2 O O 2 O
67-les Planes 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O
68-la Floresta 2 O 2 O O O O O 2 O O O 2
69-VaDcJorelx 4 O 2 O 2 O O 2 2 O O 2 2
70Sant Cugat 17 2 3 O 8 3 2 7 5 3 O 11 5
71-M1rasol 2 O O 2 O O 2 O O O O 2 O
73-Rub1 lO 2 2 3 O 4 3 4 2 2 O 3 6
75-TerrassalRambla 9 O 3 O 5 O 3 4 2 O I 3 5
76-Sant Joan 3 O O O 2 2 2 O 2 O O 3 O
77-Bellaterra 2 O O O O 2 O O 2 O O O 2
78-U.Autonoma 2 O 2 O O O O 2 O O O 2 O
79-Sant QuIIze 5 2 O O 3 O 2 O 3 O O 2 3
8Q.SabadeI Estaclo 7 2 2 O 4 O O 5 O 2 O 3 4
81-5abadell Rambla 2 O O O O 2 O 2 O O O 2 O
OI.PIaça España 30 8 11 2 5 3 8 4 8 9 I 18 11
D3-1defons Cerda O O O O O O O O O O O O O
Q4.GomaI 2 O O O O 2 O O 2 O O 2 O
lJ5.Sant Josep 2 O O O O 2 O 2 O O O O 2
lJ6.AhlecIa 4 3 O O O O O 2 O 2 O O 3
Q8.l'HospItalet 3 2 2 O O O O 2 O 2 O O 3
09-SantBol 2 O 2 O O O O O O 2 O 2 O
12-santa Coloma 2 2 O O O O O 2 O O O O 2
13-Sant Vicenç 2 O O O 2 O O 2 O O () O 2
16-Sant Meteu O O O O O O O O O O O O O
2O.QIeso Montserrat O O O O O O O O O O O O O
21-Aerl Montserrat O O O O O O O O O O O O O
2ó-Manresa AI. 2 2 O O O O O O O 2 O O 2
31-Masquefa O O O O O O O O O O O O Oe 34<:apeIIades 2 2 O O O O O O O 2 O 2 O
36-Vlanova del Comi 2 O O 2 O O O 2 O O O O 2
37-1gua1ac1a 2 O O O 2 O 2 O O O O 2 O
NS/Nc 7 2 2 2 O 2 O 5 2 O O 2 5
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

VIATGES SElMANA EDAT SEXE
Mes

Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 ~ 65
TOTAL del 1-5 tr9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Recordi
TOTAL

w ~ 1~ ~ ~ ~ ~ n ~ ~ 1~ 1~ 1~
367 59 79 27 123 79 76 141 78 59 12 177 190

P.7.- VALORAClO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL

Mitjana 8.23 8.50 8.25 8.15 7.82 8.70 7,76 8.32 8.24 8.53 8.83 8.40 8.08

Desv.~ 1.67 1.46 1.81 1.38 1.91 1.10 1.94 1.49 1.87 1.33 l.14 1.82 1.51

SIgnIfIcaclo .5% 2% 2% .5% 10% 10%

P.8.- RESULTATDE LA GEma AL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

Mitjana 3,91 4.03 4.00 3.91 3.70 4.06 3.65 4.06 3.80 3.95 4.27 3.97 3.86

Desv. TPlco .90 .73 .n 1.03 1.00 .91 .98 ,75 1.01 .86 .88 .95 .84
Slgnlflcoclo .5% 2% 5% .5%

P.8.- RESULTATDE LA GEma AL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

le
5 Malt soIIstoctari 93 13 19 10 24 27 12 38 21 16 6 54 39

4 SoItsfoctorl 186 38 43 7 62 36 39 82 31 30 5 84 102

3 NI sottstoctorl/nllnsollsf. 54 5 15 6 16 11 12 14 17 9 1 21 33

2 Insottsfoctari 31 3 2 3 20 3 11 7 8 5 O 15 16

1 Malt lnsoIlsfoctorl 3 O O O 2 2 2 O 2 O O 3 O

MIIjono 3.91 4.03 4.00 3.91 3.70 4.06 3.65 4.06 3.80 3.95 4.27 3.97 3.86

Desv.~ .90 .73 ,72 1.03 1.00 .91 .98 .75 1.01 .86 .88 .95 .84
SIgnIfIcaclo .5% 2% 5% .5%

;,L-
i
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS I
VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menvs Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-<15 46-64 65

TOTAL del 1-5 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 367 81 121 22 85 58 49 79 51 38 150 181 186
TOTAL 367 59 79 27 123 79 76 141 78 59 12 177 190

P.1.- MOnUS D'unLOZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

Informaclo general FGC 72 27 19 7 13 7 12 39 14 6 1 28 44
Fer reclomaclons 30 3 5 2 13 8 6 5 12 6 O 18 13
AIIres tlpus Informaclo 17 7 5 O 5 O 3 9 3 2 O 5 12
Objectes percluls 59 3 10 3 31 11 26 21 8 3 O 36 23
Infor.FGC tarlfes/docum. 24 2 5 3 10 5 11 5 3 5 O 13 11
Tramltaclo documents 143 16 32 12 41 41 12 50 35 34 11 69 73
ABres 22 2 3 O 10 7 5 11 3 3 O 9 13

P.2.- EXPECTAnvA DE SATISFACClO

1 10 O O O 8 2 5 4 2 O O 2 8
5 2 2 O O O O O 2 O O O O 2
6 37 12 5 2 12 7 8 18 9 2 1 18 19e 7 107 21 24 8 31 23 20 38 26 20 3 49 58
8 152 13 37 15 52 34 31 61 25 30 6 BC 72
9 47 12 9 O 16 10 11 14 14 6 2 23 24
10 12 O 3 2 4 3 2 5 3 2 O 5 7

Mitjana 7.ro 7.35 7.76 7.71 7.28 71lJ 7.29 7.44 7.55 7.76 7.79 7.65 7.35
Desv. Tlplca 1.44 1.13 .89 .85 1.91 1.31 1.84 1.44 1.38 .78 1.02 1.11 1.67
SIgnIllcaclo 5% 10% 5% 5% 5%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 3 O O O 2 2 2 2 O O O O 3
2 2 O O O 2 O O 2 O O O 2 O
3 3 O O O 3 O 3 O O O O 2 2
4 9 O 2 3 5 O O 2 6 2 O 6 3
5 13 2 2 O 10 O 5 4 3 2 .0 6 7
6 21 2 5 3 3 8 6 5 6 3 O 11 10
7 34 2 9 O 16 7 6 20 6 2 1 17 17
8 88 20 10 10 30 18 26 36 15 8 3 36 52
9 149 24 46 7 42 29 23 54 31 36 5 67 81
10 44 9 6 3 10 15 5 18 11 8 3 29 14

Mitjana 8.09 8.55 8.35 7.81 7.61 8.34 7.65 8.13 8.00 8.55 8.77 8.13 8.05
Desv. 11pIca 1.66 1.06 1.27 1.75 1.99 1.57 1.85 1.63 1.71 1.31 UXl 1.69 1.63
SlgnIfIcaclo 1% 10% .5% 5% 10% .5%

Pm.3.- EXPECTAnvE5-EXPERIENCIA

e SUperen les expectatives 197 42 47 12 55 41 39 73 38 39 8 92 105
.1 Plom 110 17 30 7 37 19 25 38 20 23 4 52 58
.2 punts 45 15 11 5 5 9 6 18 9 9 2 19 25
.3 ¡:llIlts 29 7 7 O 5 10 2 14 6 6 1 14 16
.4 pu'lt o mes 13 2 O O 8 3 6 4 3 O O 6 7

Igualen 101 12 18 8 35 27 19 43 23 12 3 51 49

Inferior a les expectatives 70 5 14 7 33 11 19 25 17 8 1 35 35
.1 punt 37 4 10 4 15 5 8 18 6 5 1 15 22
.2 punts 8 2 O O 5 2 2 2 3 2 O 6 2
.3 punts 10 O O 2 5 3 :3 2 5 O O 5 5
.4 pu'lt o mes 14 O 3 2 8 2 6 4 3 2 O 8 6

PA.- VALORAClO DELTEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL.et.IENT

MItjono 8.ro 9,()5 8.45 8.41 8.30 8.46 8.20 8.47 8.59 8.76 8.79 6.28 8.70
Desv. Tlplca 1.47 .99 1.33 1.48 1.70 . 1.43 1.69 1.30 1.66 1.24 1.13 1.60 1.31
SIgnlftcaclo .5% 10% 10% 5% 1% 1%

P.5.- VALORAClODE L'AMABIUTAT AMB QlJE L'HAN ATES

Mitjana 8.48 8.82 8.64 8.37 8.10 8.69 8.18 8.33 8.67 8.84 9.05 8.61 8.35
Desv. 11pIca 1.49 1.22 1.22 1.37 1.92 .96 1.60 1.69 1.25 1.01 .76 . 1.37 1.58
SIgnIflcaclo 5% .5% 10% .5% 10% 10%

P.6.- VALORAClO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES

MItjono 8.13 8.67 8.22 7.86 7.71 8.39 7.84 7.90 8.27 8.71 8.96 8.14 8.13
Desv. TIpIca 1.63 1.30 1.39 1.33 1,96 1.42 1.89 1.67 1.44 1.25 1.03 1.61 1.66
Slgnlflcaclo .5% .5% 10% 2% .5%
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

__________CIJ
4.7 4.7

24.3 24.3
55.4 55.4
10.8 10.8
4.8 4.8

7.87 7.87
.85 .85

1,0 1,0
2.0 2.0
3.2 3.2
5.5 5.5
8.3 8.3
8.3 8.3

24.6 24.6
35.1 35.1
12.0 12.0

7.87 7.87
1,80 1,80

192
153

192
153

Mitjana
Desv. TIplco
SlgnIftcocIo

Records
TOTAL

1\" P.2.. EXPECTAnvA DESATlSFACClO

.. 6
7
8
9
10

MIIjano
Desv. 1IpIco
S1gnlflcoclo

P.3.- GRAU REALDE SATISFACCIO

1
3
4
5
6
7
8
9
10

P.2/P.3.- EXPECTAnvES.EXPERIENCIA

Superen les expectottves
.1 punt
.2 punts
.3 punts
.4 punt o mes

Iguolen

Inferior o les expectottves
.1 punt
.2 punts
.3 punts
.4 punto mes

42.3 42.3
27.2 27.2
11.3 11.3
3.7 3.7
.1 .1

28,3 28.3

29.4 29.4
15.7 15.7
4.4 4.4
3.0 3.0
6.2 6.2

•
•
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 del0 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
TOTAL 153 13 38 15 55 31 36 50 31 28 8 86 67

P.13.- NUMEROVIATGESSETMANA

- de 1 per setmana 8.6 100.0+ 4.3 3.6 15.0 11.1 25.2+ 6.4 11.4
En1re 1 .5 25.1 - 100.0+ - 13.0. 17.9- 25.0 44,4 55.3+ 30.6 17.9
En1re 6-9 9.9 - 100.0 4.3 14.3 10,0 11.1 3.9 12.0 7.4
10 36.2 - 100.0+ - 52,2 53.6+ 15.0 16.7 6.8- 29.7 44.5
Mescle 10 20.2 - 100.0 26,1 10.7 35,0 16,7 8,7- 21.2 18.8

P.14.-EDAT

17-2Oanys 23.4 11.8 12.2- 10.2 33.8 30.3 100.0 - 20.0 27,9
21-3Oanys 32.8 13.6 23.3- 47.0 48,5+ 17.4 100.0 - 37.5 26.7
31-45anys 20.1 35.0 20.0 20.2 8.3 34,8 100,0 - 19.7 20.6
46-64 anys 18,3 23.6 32.5 20,4 8.4 15.1 100.0 - 18.1 18.5
Mes de 65 anys 5.4 16.0+ 12.0+ 2.1 1.0. 2.4- - 100.0+ 4.7 6,4

e P.15.- SEXE

Home 56.1 42.0 68.6 67.4 46,1 59,1 47.8 64.3 55.0 55,6 48.5 100.0+
Dona 43.9 58.0 31.4 32.6 53.9 40,9 52,2 35.7 45,0 44,4 51.5 - 100.0+
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atencio al Client <>to VERTICALS-CHI SQUARE

•

•

•

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Enlre Enlre Mes 17-20 21-30 31..45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
TOTAl 153 13 38 15 55 31 36 50 31 28 8 86 67

P.09/10.- ESTACIODEPUJADAALTREN

~PIoça Catalunya 18;2 27.2 15.7 10.6 18.6 20.5 26.1 17.9 15.0 11.1 21.4 16.0 21.0
51-Provença 30,4 17,4 33.2 34.1 36.2 20.3 30,4 39.3 20.0 27.8 24.3 29.0 32.2
52-Gracia 8.7 13.7 4.5 8.9 15.7 4.3 7.1 10.0 16.7 4.9 7.7 10.0
53-PIaça Molina 1.2 3.2 .3 3.6 1.0 2.1 .1
54-Padua 1.1 .5 5.2 5.0 1.9 1.9 .1
55-E1Pulxet 1.3 4.7 .1 .3 5.6 4.9 .3 2.6
56-1lbIdabO 2.4 .6 .2 11.8 5.6 4.3 3.6 3.9 2.3 2.6
57-5ant Gervasi 1.1 .2 10.2 5.6 1.0 1.8 .1
58-Muntaner 2.4 .2 11.8 5.8 7.1 1.0 2.1 2.8
59-la Bonanova .1 .1 .3 1.9 .1 .1
6O-TresTorres .1 .2 1.0 .1
61-5an1a 3.7 1.7 6.2 5.1 8.7 3.6 8.7 6.3 .4
62-Relna Elisenda 2.1 .2 2.8 5.0 - 11.1 1.0 4.8
6ó-B.Vdlvldrera 1.0 2.8 5.0 1.8
67-Les Planes 1.1 .6 4.3 5.6 1.9 1.8 .2
69-Valldoreix 2.3 4.4 3,4 3.6 5.0 2.9 2.0 2.8
7().Sant Cugat 1.1 .6 4.0 .5 5.0 1.9 1.9 .1
71.M1rasol 1.0 - 10.2 4.3 1.8
73-Rubl 3.1 11.7 4.3 10.2 4.3 5.0 5.6 1.0 1.9 4.6
75-TerrassalRambla 4.5 2.5 8.5 6.0 8.7 3.6 5.0 5.8 3.9 5.3
7lrSant Joal 2.0 2.8 5.0 4.3 5.0 3.6
77-Belaterra 1.0 5.0 5.0 2.3
78-U.Autanoma .1 .2 1.0 .1
79-Sant QuIrze 3.1 11.7 .2 5.6 .3 4.3 10.0 1.9 1.9 4.7
8O-Sabadell Estaclo 3.4 13.6 4.1 3.2 7.1 5.6 3.9 2.7
81-5abadell Rambla 1.2 .2 5.8 3.6 1.0 2.1 .1
Dl-Plaça España 2.2 8.7 5.0 5.6 2.9 3.8 .1
06-Arneda .1 .2 1.0 .1
21.AerI Montserrat .1 .2 1.0 .1
37-1gua1ada .1 .6 1.0 .1

P.ll/12.- ESTACIODEBAIXADAALTREN

~PIaça Catalunya 18.2 39.5 11.6 44.5 11.9 15.7 13.0 17.9 15.0 27.8 22.3 16.2 20.8
51-Pravença 10.2 12.9 10.0 6.1 21.8 4.3 7.1 25.0 5.6 15.5 10.0 10.5
52-Gracia 3.3 4.4 6.0 3.6 10.0 1.9 1.9 5.1
53-PIaça Molina 2.1 12.5 5.0 4.3 5.0 1.0 4.7
54-PadUO 1.0 10.1 5.0 2.3
55-EI Pulxet .2 ,4 .5 2.9 .1 .2
56-11bIcIabo 2.4 .6 4.5 11.8 .3 3.6 5.6 3.9 4.2 .1
57-5ant Gervasi .1 .3 1.0 .1
58-Muntaner 1.2 .6 .4 10.1 .1 5.0 3.9 1.9 ,4
59-la Bonanova 2.1 11.7 .2 2.8 .3 4.3 5.0 1.9 3.8
6O-TresTorres .1 .6 1.0 .1
61-5arrla 7.5 8.7 .5 11.8 5.0 4.3 3.6 5.0 22.2 4.9 9.6 4.8
62-Relna Elisenda 5.3 12.4 .4 2.8 15.2 17.4 5.6 2.9 5.5 4.9
67-les Planes 1.2 4.9 3.6 1.0 2.1 .1
68-la Floresta 1.1 1.2 5.1 4.3 1.9 .1 2.4
69-VaIdoreix .1 .4 1.9 .2
7().Sant Cugat 2.6 .6 5.3 .5 3.1 4.3 5.6 9.7+ 4.1 .6
71-Mlrasol 1.0 4.1 5.6 2.3
72-Hospltal General .1 .6 .2 1.9 .2
73-Rubl .1 .4 1.9 .1 .1
75-TerrassalRambla 7.5 3.1 16.8 10.2 9.9 4.3 3.6 15.0 11.1 4.9 5.7 9.8
76-5ant Joan 3.2 4.7 5.6 8.7 3.6 3.9 2.3
77-Belaterra 3.2 8.1 3.2 4.3 3.6 5.6 3.9 2.3
78-U.Autonoma 22.3 4.7- 11.8 43.2 21.6 26.1 46,4 5.0 - 22.4 22.3
llQ.Sabadell Estaclo 1.5 3.1 .4 3.2 3.6 6.8 .4 3.0
81-sabaden Rambla .1 .2 1.0 .1
Dl-Plaça España .1 .6 .2 1.9 .1 .1
O3-Idetons Carda ;1 .2 1.0 .1
05-Sont Josep .1 .2 1.0 .1
08-l'Hospltalet 1.0 4.1 5.6 1.8
09-SantBal 1.0 4.0 5.0 1.8
16-5ant Andreu .1 .2 1.0 .1
28-St.Esteve S. .1 .2 1.0 .1
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

, VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 ~ 65

TOTAL del 1-6 tr9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Recordi 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
TOTAL 153 13 38 15 55 31 36 50 31 28 8 86 67

P.7.- VALORAClO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL

Mitjana 8.01 9.07 8.11 8.67 7.30 8.38 7.13 8.04 8,65 8.17 8.78 8.30 7,64
Desv. Tlplca 1.89 1.17 2.10 1.13 2.05 1.32 2.31 1.70 1.71 1.50 1.19 1.96 1.72
SIgnlfIcocio .5% .5% .5% 10% .5% 2% 2%

P.8.- RESULTATDE LA GESTIO AL CEN1R£ D'ATENCIO AL CUENT

5 Molt sattstactorl 25,2 31.4 27.1 34.3 16.2 31,9 17,4. 28.6 30,0 16,7 49.5+ 33.5+ 14.5-
4 8a11sfactorl 42.6 42.7 59.4 23.6 42.0 32.4 34,8 46.4 45.0 44.4 38.8 41.9 43.6
3 NIsattstactorl/nllnsallsf. 18.2 12.9 9.0 31,9 15,3 30,5 17,4 14.3 20.0 27.8 6,8- 13.4 24.4
2 Insallsfactorl 11.8 12.5 4.5 10.2 23.8 26.1 10.7 11.1 2.9- 7.6 17,2
1 Molt lnsaIIsfactorl 2.1 .6 2.8 5.2 4.3 5.0 1,9 3.6 .2

Mitjana 3.77 3,92 4.09 3.82 3.45 3.86 3.35 3.93 3.95 3.67 4.31 3.94 3.55e Desv.~ 1,1)2 .99 .73 1,02 1,10 1,04 1.17 .92 .97 .88 .87 1,05 .95
SIgnIflcocio .5% .5% 2% .5% 1% 1%
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % VERTlCALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-&l 31-45 46-ó4 65

TOTAL de I 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records
TOTAL

192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
153 13 38 15 55 31 36 50 31 28 8 86 67

44.5 39.5
32.3 20.7
12.2 10.3

8.4
.1 .1

30.3 25.832.0

10.7- 25.2 34.7
7.8 10,1 22.9
2.9 5.8 2.6

3.6 2.3
5.7 7.0

42.3 81.6 52.5 43.9 27.7- 38.4 30.4- 39.3 45.0 55.6 57.3+
27.2 30.2 42.3+ 21.4 20.9- 21.3 21.7 21.4 30.0 38.9 35.9
11.3 36.5 9,5 22.5 3.4 11.6 8.7 10.7 15.0 11,1 13.6
3.7 14.8 .4 3.4 E.3 . 7.1 5.6 5.8
,1 .2 ,3 1.9

28.3 17.2 28.4 22.4 33.7 26.1 26.1 28.6 35.0 22.2

29.4 1.2- 19.1 33.7 38.6+ 35.5 43.5 32.1 20.0 22.2
15.7 1.2 14.4 23,5 18.1 15.3 17.4 25.0 5.0 11.1
4.4 .6 8.8 5.1 4.3 3.6 5.0 5.6
3.0 2.8 10.0 8.7 5.0
6.2 4.0 10.2 8.9 5,1 13.0 3.6 5.0 5.6

6.6 11.8 8.9 22.0 2.8 .5 17.4 7.1 2.9 5.9 7.4
6,3 4.5 6.0 15.0 4.3 3.6 15.0 5.6 1.9 7.5 4.8
5.5 13.6 8.7 6,0 4.3 10.7 5.6 - 12.6

27.8 11.7 21.4- 11.8 38,7+ 31.0 52.2 32.1 20.0 5.6 - 30.6 24.2
7.6 11.8 8.1 21.8 6.5 4.3 10.7 5.0 11.1 11.4 2.7

45.0 SO.5+ 47.9+ 44.4 «l.o- 48.5 17.4- 35.7- 60,0 66.7 92.2+ 42.6 48.1
1.2 ,6 .4 5.0 5.6 2.9 2.0 .1

4.7 11.7 .8 6.6 5.3 7.1 5.0 5.6 5.8 .1 10.5
24.3 42.8 22.9 32.8 20.5 20.9 34.8 17.9 20.0 27,8 22.3 23.6 25.3
55.4 19.2 62.2 55.5 57.6 58.3 47.8 64.3 SO.O 55.6 53.4 60.7 48.5
10.8 25.1 13.6 8.7 10.3 17.4 - 20,0 11.1 12.6 11.3 10.2
4.8 1.2 .4 11.8 6.6 5.2 10.7 5.0 5.8 4.3 5.5

7.87 7.62 7.90 7.91 7.88 7.89 7.83 7.89 8.00 7.72 7.90 7.96 7.75
.85 UYl ,64 ,89 .90 .85 ,70 .94 ,89 .73 .90 .72 .96

10% 10% 10%

1.0 5.1 4.3 2.3
2.0 5.6 8,7 1.8 2.3
3.2 4.0 10.2 3.2 3.6 5.0 5.6 3.9 2.3
5.5 .4 14.9 4.3 7.1 5.0 5.6 1.9 5.8 5.1
8.3 4.3 11.8 2.8 25.2 17.4 3.6 5.0 11.1 1.0 7.5 9.4
8.3 1.2 19.3+ 6.5 5.0 - 17.9 10,0 7.8 8.3 8.2

24.6 29,0 11.1 32.6 29.6 26.6 39.1 17.9 25.0 16.7 28.2 24.1 25.3
35,1 30.2 55.2+ 33.7 30.6 20.9- ' 21.7 32.1 35.0 55.6 41.7 34.2 36.3
12.0 39.5 5.8 11.8 6.8 17.3 4.3 17.9 15.0 5.6 19.4 14.5 8.7

7.87 9,08 8.22 7.93 7.46 7,65 7.00 8.07 8,10 8.06 8.65 7,98 7.74
1.80 .85 1.33 1.71 1.93 2.08 2.22 1.60 1.58 1.61 1.03 1.70 1.91

.5% 10% 5% 1% .5%

P.3.- GRAUREALDESAT5FACCIO

1
3
4
5
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. Tlplca
SIgnIlIcacto

P.2JP.3.- EXPEcrATIVES-EXPERIENCIA

SUperen les expectattves
.1 punt
.2 punts
.3pu1ts
.4 punt o mes

Igualen

Inferior a les expectatives
.1 punt
.2 punts
.3pults
.4 punt o mes

MIIJono
Desv.llplca
51gnlflcaclo

P~.-~AnvADESAT5FACaO

6
7
8
9
10

P.1.- MOnUS D'UTII.11ZACIODELCENTRED'ATENCIOALCUENl

Intormoelo general FGC
Fer reclamaclons
Altres tipus Informaclo
Objectes perduts
Infor.FGC tartfes/docum.
Tromltoclo documents
Altres

•

•

III
;;le

PA.- VALORACIODELTEMPSD'ESPERAEN L'ATENaO ALCUENl

IÍII Mitjana 8.11 8.96 7.89 8.22 7.98 8.20 7.78 8.11 8.25 8.22 8.62 7.98 8.28
Desv. TIplca 1.60 .69 1.45 1.57 1.74 1.68 1.98 ' 1.40 1.51 1.51 1.20 1.68 1.47
SIgnlficacIo .5% 1%

P.5.- VALORAClODEL'AMABIUTATAMB QUE L'HANATES.. Mitjana 8.36 9.37 8.56 8.48 7.71 8.80 8.00 8.11 8,75 8.67 9.01 8.49 8.20
Desv. TIpIca 1.55 .59 1.16 1.23 1.98 .94 1.87 1.61 1.22 1.25 .77 1.52 1.57
SIgnlflcaclo .5% .5% 10% .5%

¡¡ P.6.- VALORAClODELASIMPAnA AMB QUE L'HANATES

Mitjana 7.80 9.22 7.96 8.06 7.15 8.02 7.43 7,43 8.25 8.11 8.91 7.78 7.82
Desv. Tlplca 1.68 .65 1.47 1.25 1.96 1.33 2.12 1.59 1.30 1.37 1.03 1.64 1.74

~:
Slgnlflcoclo .5% .5% .5%

•
l1li
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

3.5 3.5
15.7 15,7
46.4 46,4
17,8 17,8
10,5 10,5
6,1 6,1

7,34 7,34
1.15 1.15

Records
TOTAl

P.2.- EXPECTAnvA DE SATISFACCIO

5
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. Tlplco
SIgnlflcoclo

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

__________w
61 61
51 51

2
5
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. Tlplco
Slgnlflcoclo

P.2/P.3.- EXPEcrATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectatives
.1 pu'lt
.2 pu'lts
.3 punts
.4 punto mes

19uoIen
Inferior o les expectallves
.1 punt
.3 punts
.4 punto mes

3,5 3,5
3.1 3,1

10,0 10,0
3.4 3.4

29,0 29,0
32.8 32.8
18,2 18.2

8,16 8.16
1.73 1.73

66,5 66,5
28,7 28.7
17,1 17.1
17.6 17.6
3,1 3,1

20.1 20,1

13.5 13.5
3,4 3.4
3.5 3.5
6.6 6.6
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

..
le
i

•

•

•

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-<15 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Recordi 61 29 15 4 9 4 6 8 6 10 31 29 32
TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29

P.D9110.-ESTACIODEPWADAALTREN

O1-P1aça España 51.9 41.4 67.4 46.3 59.1 50.2 83.3 25.0 66.7 50.0 45.2 68.8 39.1
03-Ddefons CereJa .•5 1.4 .9 9.7 .8
Q4.GomaI 3.2 .7 . 23.0 16.7 3.2 7.0 .3
CJ5.SantJosep 3.7 .4 . 26.8 . 12.5 3.2 .4 6.2
Oó-Almeda 6.7 16.4 2.3 . 12.5 . 10.0 3.2 .4 11.5
Q/H.'Hospltolet 6.6 7.6 15.2 - 12.5 . 10.0 . 11.5
O9-SontBol 4.0 1.2 14.6 .9 - 10.0 19.4 8.2 .8
12-5onto Coloma 3.5 8.8 . 12.5 6.2
13-Sont VIcenç 3.5 20.9 . 12.5 6.2
16-Sont Andreu .2 .4 3.2 .4
2O-OIesa Montserrat .2 .7 3.2 .4
26-Maveso AI. 3.1 7.6 . 10.0 5,4
31-MosQJeta .2 ,4 3.2 .3
34-CopeI1ades 3.1 7.6 . 10.0 7.1
3(rVlkJ)ovo del Comi 3.5 . 51.4 12.5 6.2
37-1guoIodo 3.1 18.2 16.7 7.1
Ns/Nc 3.3 8.3 - 16.7 6.5 .4 5.6

P.l1l12.- ESTACIODEBADW>AALTREN

O1-P1aça Españo 40.7 49.9 31.2 53.7 40.0 23.0 16.7 62.5 16.7 50.0 35.5 30.5 48.3
03-Ddefons Cerdo 3.1 - 23.4 16.7 5,4
05-S0nt Josep .3 .7 .9 6.5 .6
Oó-Ah1eda 3.8 .7 .9 26.8 12.5 6.5 6.7
07-GomeIIo/Rlera 9.3 7.6 13,9 - 18.2 . 33.3 . 10.0 3.2 14.6 5,4
Q/H..Hospltolet 6,3 7.6 2.3 18.1 . 16.7 10.0 3.2 ,4 10.7
O9-SontBoI •3 .8 6.5 .7
12-santo Coloma 3.5 26.8 12.5 8.2
14-CalRos 3.0 . 13.1 - 16.7 5.3
15-Pa11ejo 3.0 7.5 - 16.7 7.0
16-Sont Andreu 3.2 ,4 «O - 16.7 3.2 7.4
17-MortoreDV. 6.2 15.1 .7 . 16.7 10.0 3.2 7.5 5.3
19-Abrera .2 ,4 3.2 .3
2O-OIesa Montserrat 6.4 .8 26.5 . 16.7 . 10.0 6.5 7.8 5,4
2~.Vlcenç C./Costelgoll .2 .9 3.2 .3
2&Morveso VII. 3.2 .4 13.2 . 10.0 3.2 7.1 .3
31-MosQJeto .2 .4 3.2 .4
34-CopeIIodes 3.5 . 20.9 12.5 8.2
37-1guo1ocJa .3 .8 6.5 .6
Ns/Nc 3.3 8.3 . 16.7 6.5 ,4 5.6

P.l3.- NUMEROVIATGESSElMANA

• cle 1 per setmana 40.2100.0+ . 33.3 25.0 50.0 50.0 54.8 24.9 51.7
Entre 1-5 23.1 - 100.0 16.7 12.5 16.7 40.0 25.8 29.9 17.9
Entre6-9 6.8 - 100.0 . 12,5 16.7 6.5 7.7 6.2
10 16.8 . 100.0 - 33.3 25.0 - 10.0 12.9 22.4 12.6
Mescle 10 13.1 . 100.0 16.7 25.0 16.7 . 15.2 11.5

P.l4.- EDAT

17-2Oonys 18.4 15.2 13.3 - 36.4 23.4 100.0 - 14.2 21.5
21-30onys 28.1 17.5 15.2 51.4 41.7 53.6 100.0 . 16,3 37.0
31-45onys 18.1 22.5 13.1 44.0 23.0 - 100.0 - 21.0 15.9
46- 64 onys 30.5 38.0 53.0 . 18.1 . 100.0 . 42.6 21.5
Mes de 65 anys 4.9 6.7 5.5 4.6 3.8 • 100.0+ 5.9 4.2

P.15.-SEXE

Home 43.0 26.7 55.7 48.6 57.2 49.8 33.3 25.0 50.0 60.0 51.6 100.0+
Dono 57.0 73.3 44.3 51.4 42,8 50.2 66.7 75.0 50.0 40.0 48,4 - 100.0+
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EME - v FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 bJI 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 61 29 15 4 9 4 6 8 6 10 31 29 32
TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29

P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

5 Molt satlsfactori 24.1 18,8 41,6 2.3 22.8 23.0 - 12,5 33.3 <Il.O 48,4+ 30.1 19.6
4sattsfactorl 56.5 73.3 43.8 53.7 58.1 26.8 50.0 75~0 33.3 60.0 38.7 46.9 63.8
3 NIsatlstactorl/nllnsallsf. 16.1 7.9 14.6 44.0 18.2 26.8 33.3 12.5 33.3 9.7 23.0 10.9
21nsa11sfactorl 3.2 .9 23.4 16.7 3.2 5,7

MItjalo 4.02 ... 11 4.27 3.58 4.03 3.49 3.33 4.00 4.00 4.40 4.32 4.07 3.97
Desv. TIpIca .73 .50 .70 .54 .67 1,08 .75 .50 .82 ,49 ,78 .73 .73
SIgnIlIcaclo 10% .5% 5% 10%
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EME-V FGC: pçA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGéS 5ElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL de 1 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 61 29 15 4 9 4 6 8 6 10 31 29 32
TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29

I. P.l.- MOnUS D'UTlLI1ZACIODELCENTRED'ATENCIO ALCUENT

Intormaclo general FGC 46.0 56.3 55.0 51.4 21.8 26.8 50.0 75.0 16.7 «l.0 9.7. 29.8 58.2
Fer reclamacions 3.0. 7.5 16.7 5.3
Objectes perduts 9.1 7.6 44.0 18.2 - 16.7 16.7 .10.0 - 14.1 5.4
Infor.FGC tarlfes/docum. 3.1 18.2 - 16.7 7.1
Tranltaclo documents 32.1 28.6 44.3 4.6 21.0 49.8 - 12.5 50.0 50.0 87.1+ 40.4 25.8
Mes 6.7 .7 . 20.9 23.4 16.7 12.5 3.2 8.5 5.4

P.2.- EXPECTAnvA DESATlSFACCIO

5 3.5 8.8 12.5 6.2
6 15.7 16.4 44.0 36.4 - 50.0 12.5 16.7 - 21.2 11.5
7 46.4 32.6 55.4 51.4 40.9 77.0 33.3 62.5 50.0 4:1.0 29.0 32.0 57.2
8 17.8 34.7+ 15.3 2.3 .9 16.7 4:1.0 51.6+ 32.0+ 7.0-
9 10.5 7.6 2.7 2.3 21.8 23.0 12.5 16.7 10.0 19.4 7.7 12.6
10 6.1 26.5 16.7 - 10.0 7.1 5.4

Mitjana 7.34 7.16 8.00 6.63 7.08 7.46 7.00 6.88 . 7.33 7.90 7.90 7.48 7.25
Desv. TlpIca 1.15 1.07 1.28 .65 1.11 .84 1.41 1.05 .94 .94 .69 1.12 1.17
SiglIftcoclo 2% 5% 2%

li
P.3.- GRAU REALDESATlSFACClO

2 3.5 20.9 12.5 8,2
5 3.1 13.3 - 16,7 5.4
6 10.0 8.8 - 44.0 20.9 - 25.0 16.7 7,0 12.3
7 3.4 ,8 - 18,2 16.7 6.5 7.5 ,3
8 29.0 47.8 ,7 51.4 18.1 23.4 50.0 25.0 33.3 20.0 12.9 15.6 39.1
9 32.8 39.9 57.7 2.3 1.9 23.0 . 12.5 33,3 70.0 38,7 36.9 29,8
10 18.2 2.8 28,4 2.3 20.1 53.6 16.7 25.0 16.7 10.0 41.9+ 24,9 13,1..
MIIjana 8,16 8.27 8.75 7.19 6.57 9.30 7,67 7.38 8.33 8,90 9.16 8.16 8,15
Desv, T1pIca 1.73 .89 1.53 1.10 2.70 .82 1.49 2.50 1.25 .54 .88 2.15 1.33
SIgnIIlcocla .5% 5% 10% .5%

P.2IP.3.- EXPECTATMS-EXPERIENCIA

SUperen les expectattves 66.5 66.6 70.7 53.7 57,3 77.0 83.3 62.5 50.0 70.0 64,5 54.4 75.5
.1 po.rn 28.7 31.5 13.9 51.4 37,3 23.4 50,0 12.5 16.7 40.0 16,1 22.0 33.8
.2 punts 17.1 24.7 30,5 2.3 . 16.7 12.5 16.7 20.0 29,0 9,3 23.0
.3 punts 17.6 10.3 26.3 1.9 53.6 - 37.5 16.7 10,0 19.4 16.0 18.7
.4 pu'lt a mes 3.1 - 18.2 - 16.7 7.1

Igualen 20.1 32.7 2.7 46.3 .9 23.0 . 12.5 50.0 20.0 29.0 29.9 12.6

Infet10ro les expectat1ves 13.5 .8 26.5 - 41.7 . 16.7 25.0 - 10.0 6.5 15.6 11.8
.1 punt 3.4 ,8 13.2 10.0 6.5 7.5 ,3
,3 punts 3,5 20,9 12.5 6.2
.4 punta mes 6.6 13.3 20.9 16,7 12.5 8,2 5.4

P04.- VALORAOO DELTEMPSD'ESPERAEN L'ATENOO AL CLIENT

MItjana 9.20 9.48 9.44 9.05 8.41 9.00 9,17 9.13 9.33 9.20 9.23 8.56 9,68
Desv. T1pIca .84 .54 .72 ,21 1.03 1.00 .90 1.05 .75 .tIJ .79 .78 ,49

11 SIgnIftcocIo 5% .5% ,5% ,5%

P.5.- VALORACO DEL'AMABIUTATAMB QUE L'HANATES

MItjana 8.44 8.79 8.78 7,63 6.97 9.07 7,83 7.63 9.00 9.10 9.19 8,63 8.29

li Desv, Tlplco 1.50 .92 1.67 .65 1.71 1.21 .69 2.18 1.00 .70 .64 1.35 1.58
51gn1f1coclo ,5% 2% 10% 1%

P.6.- VALORACO DE LASIMPATIAAMBQUE L'HANATES

Mitjana 8.52 8.80 8,82 7.17 7.36 9.30 7.83 8.25 8,83 8.90 9.03 8,48 8,54
Desv, Tlplco 1.29 1.08 ,84 1.08 1.52 .82 .69 1.64 1.34 .94 1.03 1.51 1.10
SIgnIfIcocIo 5% .5% 10%

L P.7.- VALORACO DE L'EFICACIADELPERSONAL

MItjana 8.21 8.04 8,62 7.19 7.tIJ 9.30 7.67 7,25 8.50 9.10 9.03 8.41 8.05
Desv. Tlplco 1.80 1.63 2,11 1.10 1.75 1.27 1.11 2.17 1.80 1.22 1.00 1.84 1,75
SIgltlIcoclo 5% 5% 5%
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EME-V FGC: pçA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

[@estaclo

CoIakJ-
TOTAL nya~---------

Records
TOTAL

P.2.- EXPECTATIVA DE SATISfACCIO

1
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. Tlplco
Slgnlflcoclo

P.3.- GRAU REAL DE SATlSfACCIO

1
4
5
6
7
8
9
10

MItjona
Desv. Tlplco
SIgnIflcacIo

P.2IP.3.- EXPECJATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectotlves
.1 punt
.2 PlInts
.3 punts
.4 punto mes

Igualen

Inferior o les expectotlves
.1 punt
.2 punts
.3 punts
.4 punt o mes

114 114
163 163

6.0 6.0
13.4 13.4
28.6 28.6
35.8 35.8

.15.2 15.2
.9 .9

7.19 7.19
1.82 1.82

1.1 1,1
2.8 2.8
1.9 1.9
1.9 1.9

12.3 . 12.3
22.0 22.0
47.9 47.9
10.0 10.0

8.27 8.27
1.47 1.47

60.3 60.3
32.7 32.7
11.5 11.5
9.1 9.1
7.0 7.0

28.8 28.8

10.9 10.9
7.1 7.1
.9 .9

1.9 1.9
.9 .9
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EME-V FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 114 19 28 5 36 26 20 43 25 10 16 52 62
TOTAl 163 26 29 8 59 41 31 77 38 16 1 70 94

P.09/10.- ESTACIODEPWADA ALTREN

5Q.PIaça Catalunya 49.6 72.4 46.4 40.4 47.2 43.0 45.0 46.5 64.0 4).0 37.5 51.9 47.9
51-Provença 10.2 7.0 12.2 10.9 12.1 20.0 9.3 4.0 10.0 18.8 7.4 12.4
52-Gracla 2.2 .3 12.1 2.3 4,0 18.8 2.3 2.1
54-Padua 1.0 2.6 5.0 1.7
55-E1Pulxet 4.0 15.7 5.0 2.3 20.0 4.5 3.6
56-1lbIdabo 1.1 7.0 2.3 2.6
57-5ant Gervasi 1.1 4.3 2.3 1.9
58-Muntaner 3.8 - 18.9 5.2 3.8 5.0 8.0 10.0 6.6 1.7
59-La Bonanova 2.1 6.1 3.0 5.0 2.3 3.6
6O-TresTorres .9 2.6 4,0 1.6
61-5an1a 3.0 5.3 5.6 5.0 2.3 4.0 5.2
62-Relna Elisenda 1.1 3.0 2.3 2.6
68-La Floresta .9 5.3 4.0 1.6
69-VaIdorelx .0 .3 6.3 .1
70&lnt Cugat 9.2 7.0 5.7 - 13.8 8.1 5.0 9.3 8.0 20.0 6.3 14.1 5.5
73-Rubl 3.1 - 18.9 8.7 5.0 4.7 2.6 3.6
75-TerrClS9Cl/Rarrbla 1.2 .3 .3 3.0 2.3 - 12.5 .1 2.0
7W.Autonorna 1.1 6.2 . 2.3 2.6

li 8O&lbadeU Estaclo 1.1 3.0 2.3 1.9
Ns/Nc 3.3 6.2 21.8 4.3 7.0 2.6 3.8

P.11/12.- ESTACIODEBAIXADAALTREN

5O-PIaça Catalunya 23.5 20.0 18.2 18.9 25.5 27.5 25.0 23.3 20.0 30.0 31.3 19.6 26.4• 51-Provença .0 .3 6.3 .1
52-Gracla 3.3 6.2 3.0 4.3 7.0 2.6 3.8
54-Padua 1.0 2.6 10.0 2.2
55-E1Pulxet 3.9 7.0 2.6 7.6 10.0 2.3 4.0 2.2 5.2

li 56-TIbIdabo 3.9 6.0 2.6 8.1 5.0 2.3 4.0 10.0 2.2 5.2
58-Muntaner 1.0 6.1 5.0 2.2
59-La Bonanova 1.9 5.3 3.7 8.0 2.2 1.6
6O-TresTorres 2.8 5.2 3.8 4.0 20.0 4.5 1.6
61-5an1a 4.9 6.0 6.2 2.6 7.5 2.3 12.0 10.0 2.2 6.8
62-Re1na Elisenda 2.1 5.6 .2 2.3 4.0 6.3 2.3 1.9
63-P.Funlcutar 1.0 .3 2.6 4.0 6.3 2.3
65-Vallvktera S. 2.0 11.5 2.3 4.0 3.5
70&lnt Cugat 7.2 25.9 .6 2.6 8.1 5.0 7.0 12.0 12.5 14.0 2.1
71-MIrasol .0 .3 6.3 .1
72-Hospltal General 3.2 .3 5.4 3.0 4.3 5.0 4.7 6.3 2.7 3.6
73-Rubl 2.0 - 11.2 8.0 - 12.5 4.5 .1
75-TerrClS9Cl/Rambla 7.4 - 17.2 12.1 5.0 11.6 4.0 6.3 7.5 7.4
76-5C1ltJoan 1.9 5.3 10.0 2.2 1.7
78-U.Autonorna 14.3 7.0 - 4),7 19.5 16.2 25.0 16.3 4.0 10.0 12.2 16.0
79-Sant QuIrze 2.0 7.0 18.6 2.3 4.0 3.5
8O&lbadeUEstaclo 3.1 13.9 5.4 5.0 4.7 4.8 1.9
81-5abade1 Rambla 1.1 .3 4.3 2.3 6.3 2.0
Ns/Nc 6.3 12.4 21.8 5.2 4.3 9.3 4.0 10.0 7.3 5.5

li P.13.- NUMEROVIATGESSETMANA

-de 1 per setmana 15.7 100.0 - 10.0 20.9 16.0 - 25.0 21.6 11.4
Entre 1 -5 17.7 - 100.0+- - 15.0 16.3 28.0 - 68.7 17.4 17.9
Entre 6-9 5.0 - 100.0 5.0 4.7 4.0 10.0 2.2 7.1

: 10 36.3 100.0+- 40.0 34.9 40.0 30.0 35.0 37.3li - -
,.... ,.

Mes de 10 25.3 - 100.0+ 30.0 23.3 12.0 60.0 6.3 23.8 26.4

P.14.- EDAT

I. 17 -2Oonys 19.1 12.1 16.2 18.9 21.0 22.7 100.0 13.4 23.3
21-30anys 47.1 62.7 43.5 43.5 45.3 43.4 - 100.0+ - 41.2 51.5
31-45anys 23.5 23.9 37.2 18.6 25.9 11.2 - 100.0+- 33.1 16.4
46-64 anys 9.5 18.9 7.9 22.6 . 100.0 - 11.2 8.3

~

Mes de 65 anys .8 1.3 3.1 .2 100.0 1.2 .5
:!¡

P.15.- SEXE

Home 42.6 58.5 42.0 18.9 41.1 40.1 30.0 37.2 60.0 SO.O 62.5 100.0+

l Dona 57.4 41.5 58.0 81.1 58.9 59.9 70.0 62.8 40.0 SO.O 37.5 - 100.0+
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EME-V FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46{)4 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de10 anys anys anys anys anys Home Dona

RecorcIs 114 19 28 5 36 26 20 43 25 lO 16 52 62
TOTAL 163 26 29 8 59 41 31 77 38 16 I 70 94

P.7.- VALORAClO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL

Mitjana 8.45 8.57 8.27 7iIJ 8.34 8.83 8.50 8.70 7.84 8.60 8.81 8.52 8.40
Desv. TIpIca 1.35 1.34 1.11 1.45 1.65 .78 1.32 .95 1.93 .80 1.01 1.60 1.13
Slgnlftcaclo 10% 10% l'I.

P.8.- RESULTATDE LA GESTIO AL CENtRE D'ATENCIO AL CUENT

5 Molt sallsfactort 25.7 20.6 12.1 59.6 22.0 36.9 20.0 27.9 24.0 30.0 31.3 26.6 25.0
4So11sfactorl 56.5 66.1 54.0 21.8 56.3 59.3 70.0 62.8 36.0. 50.0 37.5 55.0 57.5
3 Ni satlsfaCtort/nllnsatlsf. 11.0 7.3 33.4 . 10.9 - 10.0 7.0 20.0 10.0 18.8 6.8 14.1
21nsa11sfoctorl 6.8 6.0 .6 18.6 10.8 3.8 2.3 20.0 10.0 12.5 11.5 3.4

MIIjana 4.01 4.01 3.78 4.22 3.90 4.29 4.10 4.16 3.64 4.00 3.88 3.97 4.04
Desv. Tlplca .80 .72 .65 1.14 .87 .66 .54 .64 1.05 .89 .99 .89 .72

e SlgnIlIcaclo 10% 5% 10% l'I.

Pagina 2



EME-V FGC: pçA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

•

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31~ 46-ó4 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 114 19 2a 5 36 26 20 43 25 10 16 52 62

TOTAL 163 26 29 a 59 41 31 77 3a 16 1 70 94

P.l.- MonUS D'UTILnZACIODELCENTRED'ATENCIOALCUENT

Intormaelo general FGC 23.9 53.8 30.7 18,6 16.8 11.8 5.0 32.6+ 32.0 . 12.5 23.7 24.0

Fer reclamacions 11.7 6.1 11,0 18.9 16,4 7.5 15.0 4,7 16,0 30.0 6.3 15.9 8.6

Altres tipUs Informaclo 5.0 18.9 6.2 2.6 5.0 4.7 8.0 6,6 3.8

Objectes perdJIs 7.2 .3 5,4 13.9 4.3 20.0 7.0 6.3 9,7 5.2

Infor.FGC tarlfes/docum. 6.7 5.6 7.9 11.3 25.0 4.0 10.0 6.3 2.2 10.0

TramItaclo docUments 35.2 14.9 29.9 62.4 28.0 56.3+ 20.0 39.5 32.0 50.0 56.3 34.5 35,7

Altres 10.3 6.1 11,2 14.3 8.7 10.0 11,6 8.0 10.0 12.5 7.2 12.6

P.2.- EXPECTAnvADESATISFACClO

1 6.0 .3 13.9 3.8 15.0 4,7 4.0 6.3 2.2 8.9

6 13,4 27.2 16.8 8,7 11.8 10.0 16.3 16,0 6.3 19.3 9.0

7 28,6 33.3 30.3 18,6 26,9 28.8 15.0 25,6 40.0 4:1.0 56.3+ 31,4 26.5

8 35,8 13.3 40,4 81,4 34.2 40.0 45.0 37.2 20.0 50.0 31,3 30.2 4:1.0

9 15.2 26,0 12.4 . 16,4 11.9 15.0 16.3 16.0 10.0 - 16.9 14.0

10 .9 3.7 4.0 1,6

Mitjana 7.19 7.36 7.48 7.81 6.75 7/iJ 6.75 7.26 7.24 7,70 6.88 7.32 7.10

Desv. TlpIco 1,82 1,19 .91 .39 2.45 1,59 2.55 1,67 1,66 .64 1,62 1,37 2.09
Slgnlftcaclo 5%

P.3.- GRAUREALDESATISFACCIO

1 1,1 3.0 2.3 1,9

4 2.8 - 18,6 5.2 . 12.0 4,4 1,6

5 1,9 6.0 2.6 5.0 4.0 2.2 1,7

6 1,9 - 10.6 8.0 4,4

7 12.3 7.0 6.5 19.1 12.4 15.0 14.0 8.0 10.0 ó.3 11.9 12.6

8 22.0 26.3 18,7 40.7 20.3 20.5 25.0 30.2 12.0 - 25.0 17.3 25,6

9 47.9 46.8 63.6 21,8 41,6 52.1 50.0 46.5 44.0 60.0 56.3 43.3 51,4

10 10.0 13.9 .6 18.9 8.2 15.0 5.0 7.0 12.0 30.0 12.5 16.5+ 5.2-

MItjala 8.27 8.50 8.37 7.85 7.89 8.70 8.30 8.30 7.84 9.10 8.75 8,31 8.24
Desv. TlpIco 1,47 1,18 1,01 1,98 1.86 .87 1,10 1,39 1,89 .83 .75 1,48 1,46

SQlIfIcaclo 5% 1(1% 1(1% 1(1%

P.2IP.3.- EXPECTAnvES-EXPERIENCIA

SUperen les expectatives 60.3 68.0 64.8 40,7 58.5 58.9 65.0 58.1 52.0 80.0 87.5+ 59.6 60.8
.1 punt 32.7 26.6 41,2 21,8 36.8 26,9 40.0 32.6 24.0 40.0 37.5 28.0 36.2
.2 punts 11,5 20.9 11,5 18.9 5,6 12.6 5.0 14.0 8.0 20.0 25.0 10.0 12.7
.3 punts 9.1 13.3 12.1 5.2 11.9 5.0 7.0 12.0 20.0 18.8 14.7+ 4.9-
.4 punto mes 7.0 7.3 10.9 7.5 15.0 4.7 8.0 6.3 7.0 7.0

Igualen 28.8 13.0 23,4 4:1.7 28.1 41,1 30.0 34.9 20.0 20.0 6.3 26,6 30,4

Inferlor a les expectatives 10.9 18.9 11,8 18,6 13,4 5.0 7.0 28.0 6.3 13.7 8.8
.1 punt 7.1 12.9 11,8 8.2 5.0 7.0 12.0 6.3 7.1 7.1
.2 punts .9 6.0 4,0 2.2
.3 punts 1,9 18,6 2.6 8.0 2.2 1,6
.4 punt o mes .9 2.6 4.0 2.2

PA.- VALORACIODELTEMPSD'ESPERAEN L'ATENClOALCLIENT

MItjano 8.64 8.76 8,79 8.51 8.59 8.57 8.40 8.58 8.68 9.30 9.00 8.57 8.69
Desv. TlpIco 1,40 1.26 .96 1,52 1,69 1.24 1,32 1.21 1.89 .64 1,00 1,63 1,20
Slgnlflcaclo

P.5.- VALORAClODEL'AMABILITATAMa QUE L'HANATES

MItjano 8.60 8.55 8,67 8.47 8.63 8.55 8.50 8.60 8.52 8.90 9.06 8.76 8.48
Desv. T1plco 1,41 1,53 1.07 1.71 1,72 .91 1.4:1 1,57 1,30 .70 .83 1,15 1,57
Signlflcoclo

lÍIí P.6.- VALORACIODE LASIMPATIAAMa QUE L'HANATES

Mitjana 8.32 8.28 8.32 7,79 8.28 8.52 8.30 8.14 8.16 9.60 9.13 8.46 8.22
Desv. Dplco 1.63 1,56 1.38 1,47 1.86 1,46 1,73 1,66 1,54 .49 .99 1.51 1,70
Slgnlftcaclo 1% 1(1%..

.l'.>
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EME - v CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE

I
I

estaclo

.
Catalunya Espanya Provença

Recordi 114 61 192
TOTAl 163 51 153

P.1 1112.. mACIO DE BAIXADA AL TREN

5O-Plaça Cataunya 23.5+ 18.2
51-Provença .0- 10.2+
52-Grac1a .3,3 3.3
5:HlIaçaMallna 2.1
54-Padua 1.0 1.0
55-EI Pulxet 3.9 .2
56-1IlIdabo 3.9 2.4
57-5C1lt GervasI .1
58-Ml.rltaner 1.0 1.2
59-La Bonanova 1.9 2.1
6O-TresTorres 2.8 .1
61-5ar1a 4.9 7.5
62-Reha Elisenda 2.1 5.3e 63-P.FlncUar 1.0
65-Vallvktera S. 2.0
67-Les Planes 1.2
68-Lo Floresta 1.1
69-VaIdorelx .1
7O-5CIlt Cugat 7.2 2.6
71-M1raso1 .0 1.0
72-Hosp1ta1 General 3.2 .1
73-Rub1 2.0 .1
7~Terrassa/RambIa 7.4 7.5
76-5C1lt Joa'I 1.9 3.2
77-Belaterra 3.2
78-U.Autonoma 14.3 22.3
79-Sant QuIrze 2.0
8Q.SobadeI Estaclo 3.1 1.5
81-llabade1 Rambla 1.1 .1
DI-PIaça España 40.7 .1-
lJ3.ldefons Cercla 3.1 .1
05-Salt Josep .3 .1
06-Arneda 3.8
07-eome1a/Rlera 9.3
08-L.Hosp!taaf 6.3 1.0
Q9.SantBol .3 1.0
12-santa Coloma 3.5
I4-CanRos 3.0
15-PaIeja 3.0
16-Sant And'eu 3.2 .1
17-MatoreB V. 6.2e I9-Abrera .2
2Q.OIesa Montserrat 6.4
24-St.VIcenç C./CasteUgaII .2
2~Mavesa VI. 3.2
28-8t.Esteve S. .1
31-Masquefa .2
34-Cape11ades 3.5
37-lguaIada .3
Ns/Nc 6.3 3.3
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE

.1

.1

192
153

.1

18.2-
30.4+

8.7
1.2
1.1
1.3
2,4
1.1
2.4

.1

.1
3.7+
2.1
1.0
1.1

2.3
1.1-
1.0
3.1
4.5
2,0
1.0
.1

3.1
3.4
1.2
2,2-

61
51

114
163

49.6+
10.2-
2,2

1.0
4.0
1.1
1.1
3,8
2.1
.9

3.0
1.1

.9

.0
9.2

3.1
1.2

1.1

1.1

51.9+
.5

3.2
3.7
6.7
6.6
4.0
3.5
3.5
.2
.2

3.1
.2

3.1
3.5
3.1

3.3 3.3

Recordi
TOTAL

P.09/10 •• ESTACIO DE PUJADA AL TREN

5O-Plaça Catalunya
51.Provença
52-Gracla
53-PIaça Molina
54-Padua
55-£1 Pulxet
5b-11bIdabO
57-sant Gervast
58-Muntaner
59-La Bonanova
6O-Tres Torres
61-5an1a
62-ReM Elisenda
lJ6.B.Vallvldrera
67-Les Planes
6B-La Floresta
69-VaIIdorelx
70S0nt Cugat
71-Mrasol
73-Rubl
75-TerrClSSO/RambIa
76-5ant Joal
77.Belaterra
78-U.Autonoma
79-Sant QuIrze
8Q.SabadeIIEstaclo
BI-5abadeU Rambla
OI-P1aça España
03-lIdefons Cerda
Q4..Gomd
05-Sant Josep
06-Ameda
Q8-l'Hmpltalet
Q9-SantBol
12.santa Coloma
13-Sant VIcenç
1bSant Ancteu
2CJ.OIesa Montserrat
21-Aer1 Montserrat
2~esaAl.
31-Masquefa
34-Cape11ades
36-VUanava del Comi
37-lgua1ada
Ns/Nc

•

~..

•

•
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EME-V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE

estaclo

Calalu-
TOTAL rr¡a &panya Provença

Records 367 114 61 192
TOTAL 367 163 51 153

P.2.- EXPECTAnvA DE SATISFACClO

1 2.7 6.0
5 .5 3.5
6 10.1 13.4+ 15.7 4,7-
7 29.3 28.6 46.4 24.3-
8 .41.5 35.8- 17.8 55.<1+
9 12.7 15.2 10.5 10.8
10 3.3 .9 6.1 4.8

MIIjona 7.50 7.19 7.34 7.87
Desv. TIplca 1.44 1.82 1.15 .85
Slgnlflcaclo .5% .5%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIOe 1 .9 1.1 1.0
2 .5 3.5
3 .8 2.0
4 2.6 2.8 3.2
5 3.6 1.9 3.1 5.5
6 5.7 1.9 10.0 8.3
7 9,4 12.3 M 8.3
8 24.1 22.0 29.0 24.6
9 «l.5 47.9+ 32.8 35.1
10 12.0 10.0- 18.2+ 12.0

MIIjana 8.09 8.27 8.16 7.87
Desv. TIplca 1.66 1,47 1.73 1.80
5IgnIftcacfo 10% 5%

P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 53.7 60.3 66.5 42.3-
.1 punt 29.9 32.7 28.7 27.2
.2 punts 12.2 11.5 17.1+ 11.3
.3 punts 8.0 9.1 17.6+ 3.7-
.4 punt o mes 3.6 7.0 3.1 .1-

Igualen 27,4 28.8 20.1 28.3

Interior a les expectallves 18.9 10.9 13.5 29.4+
.1 punt 10.2 7.1 M 15.7e .2 punts 2.2 .9 4,4
.3 punts 2.6 1.9 3.5 3.0
.4 punto mes 3.9 .9 6.6 6.2
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT 'Yo VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 o1lKl4 65

TOTAL del 1-5 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 367 81 121 22 85 58 49 79 51 38 150 181 186
TOTAL 367 59 79 27 123 79 76 141 78 59 12 177 190

P.11/12.- ESJACIODEBAIXADAALTREN

5O-Ptaça Catalunya 18.1 17.4 12.3 30.9 17.6 20.6 16.3 19.0 15.7 21.1 18.7 15.6 20.4
51-Provença 4.3 3.0 4.9 2.8 8.5 2.0 2.5 9.8 2.6 11.3+ 4.9 3.7
52-Gracla 2.8 4.4 4.1 2.3 5.1 3.9 1.3 1.9 3.7
53-PIaça MoHna .9 2.8 1.9 2.0 2.0 .7 1.7
54-Padua .8 5.7 1.3 2.0 2.6 .9 .8
5MIPulxet 1.8 3.0 .2 .3 1.2 4.0 4.1 1.3 2.0 2.0 .9 2.7
5ó-1bXJbo 2.8 2.7 2.2 6.6 1.3 4.3 2.0 2.5 2.0 5.3 2.7 2.9 2.6
57-5ant GervasI .0 .1 .7 .0
58-Mlrltaner .9 2.8 .2 5.7 .1 2.0 2.0 2.7 1.8 .1
59-La Bonanova 1.7 2.6 2.0 1.3 2.0 2.0 5.9 1.3 2.7 .8
6O-TresTorres 1.3 .1 2.5 2.0 2.0 5.3 .7 1.8 .9
61-5arrla 5.3 2.6 6.5 .3 6.5 5.9 2.0 2.5 7.8 13.2 3.3 5.5 5.1

ie
62-Relna Elisenda 3.1 2.8 .2 4.0 6.0 8.2 1.3 2.0 2.6 2.7 3.6 2.7
63-P.FullcuIar .4 .1 1.2 2.0 .7 .9
65-ValJvlàera S. .9 4.2 1.3 2.0 1.8
67-Les Planes .5 2.4 1.3 .7 1.0 .0
68-La Floresta .5 .3 2.0 2.0 1.3 .0 .9
69-VaIIdorelx .0 .2 1.3 .1
7~Cugat 4.3 11.3 2.8 .3 2.7 4.2 4.1 3.8 5.9 2.6 8.0 7.5 1.2
71-Mrasol .4 2.1 2.6 .7 .0 .8
72-Hosp1ta1General 1.5 .3 2.1 1.5 2.3 2.0 2.5 2.0 1.1 1.8
73-R1b1 .9 4.3 3.9 2.7 1.8 .1
75-TerrassaJRambIa 6.4 .7 14.4 5.8 5.8 3.9 4.1 7.6 7.8 5.3 4.0 5.7 7.1
76-Salt Joa1 2.2 2.3 5.1 8.2 1.3 2.8 1.6
77-Be1oterra 1.3 3.9 1.5 2.0 1.3 2.6 1.9 .8
78-U.Autonoma 15.7 3.0- 2.3- 19.1 28.8+ 17.0 22.4 25.3+ 3.9 2.6 - 15.6 15.7
79-Sant QuIrze .9 3.0 5.7 1.3 2.0 1.8
8D-SabadeH Estoclo 2.0 6.7 2.2 1.5 2.0 3.8 4.7 2.1 2.0

4'
81-satxxle11 Rambla .5 .1 .1 2.3 1.3 1.3 1.0.. 01-Plaça España 5.7 17.3+ 4.8 6.9 2.8 1.9 2.0 6.3 2.0 13.2 8.7 3.8 7.4
O3-IdetonsCerda .4 .1 2.0 2.0 .7 .0 .8
05-Sant Josep .1 .2 .1 2.0 .1
06-AImeda .5 .1 .1 2.3 1.3 1.3 1.0
07-Gomel1alRlera 1.3 2.6 2.1 1.3 4.1 2.6 .7 1.8 .8
Q8-l'HospItaIet 1.3 2.6 2.0 .3 1.3 2.0 5.3 .7. .9 1.6
QlFSantBol .5 .3 1.9 2.0 1.3 1.0
12-5anta Coloma .5 2.3 1.3 1.0
14-CanRos .4 1.9 2.0 .8
l5-Pal1eja .4 2.6 2.0 .9
16-5ant An<teu .5 .1 .1 5.7 2.0 1.3 1.0
17-MartoreDV. .9 5.2 .1 2.0 2.6 .7 .9 .8

le 19-Abrera .0 .1 .7 .0
2Q.OIesa Montserrat .9 .3 3.9 2.0 2.6 1.3 1.0 .8

._;~i 24-St.VIcenç C./Castellgall .0 .1 .7 .0.. 25-Morvesa VI. .4 .1 2.0 2.6 .7 .9 .0
26-St.Esteve S. .0 .1 .7 .0
31-Masquefa .0 .1 .7 .0
34-Capel1ades .5 1.5 1.3 1.0
37-lgualada .0 .3 1.3 .1• Ns/Nc 3.3 2.9 4.5 6.6 2.5 2.3 5.1 3.9 2.6 1.3 2.9 3.6

P.13.- NUMEROVIATGESSETMANA

- de 1 per setmana 16.1 1CXl.O+ - 10.2- 15.2 19.6 18.4 31.3+ 14.7 17.5
Entre 1-5 21.5 - 100.0+ - 14,3- 16.5- 25.5 31.6 50.7+ 25.3 17.9
Enlre6-9 7.3 - 100.0 4.1 8.9 7.8 7.9 4.0 7.6 7.1
10 33.6 - 100.0+ - 44.9+ 40.5+ 25.5 18.4 7.3- 30.9 36.1
Mes de 10 21.5 - 100.0+ 26.5+ 19.0 21.6 23.7 6.7- 21.5 21.4

P.I4.- EDAT

17 -20 anys 20.8 13.1- 13.8- 11.6 27.8+ 25.7+ 100.0+ - 16.7 24.6
21-3Oanys 38.5 36.2 29.5- 46.5 46.5+ 34.1 - 100.0+ - 36.3 «l.5
31-45anys 21.3 25.9 25.3 22.8 16.2 21.4 - 100.0+ - 25.1 17.8
46-64 anys 16.1 18.4 23.7 17.3 8.8 17.8 - 100.0 - 18.4 13.9
Mes de 65 anys 3.3 6.4+ 7.8+ 1.8 .7- 1.0- - 100.0+ 3.5 3.1

P.15.- SEXE

• Home 48.3 43.9 56.9 50.2 44.5 48.3 38.8 45.6 56.9 55.3 50.7 100.0+
Dona 51.7 56.1 43.1 49.8 55.5 51.7 61.2 54.4 43.1 44.7 49.3 - 100.0+
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EME-V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT Ofo VERTICALS-CHI SQUARE I
VIATGES SElMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21~ 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 tr9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 367 81 121 22 85 68 49 79 51 38 150 181 186
TOTAL 367 59 79 27 123 79 76 141 78 59 12 177 190

P.09/10.- ESTACIODEPWADAAl TREN

5CH'Iaça Catalunya 29.6 37.4 24.6 18.3 31.1 30.6 30.6 31.6 37.3+ 15.8 18.7- 28.1 31.1
51-Provença 17.2 6.9 20.6 19.3 21.5 14,3 22,4 19.0 9.8 15.8 18.7 16.9 17.5
52-Graclo 4,6 3.2 6.6 4.0 6.2 2,0 3.8 5.9 7.9 5.3 4.6 4.5
~MoIIno .5 1.5 .1 1.3 .7 1.0 .0
54-PociJo .9 .3 1.3 2,0 2,0 2,0 1.3 .9 .9
55-EI Pulxet 2,3 2,3 .1 8.3 2,0 1.3 7.9 3.3 1.9 2,7
56-11bIdobo 1.5 3.2 .1 6.6 2,2 2,0 2,5 2,7 2.1 .9
57-5ont Gervasi .9 .1 5.8 2,3 1.3 2,6 .7 .9 1.0
58-Munta1er 2,7 .1 12,4 2,5 4,2 2,0 2,5 3.9 2,6 .7 3.6 1.8
59-la Bononova 1.0 2,6 1.5 .1 2,0 1.3 1.3 .0 1.8
6O-TresTOlTes .4 .1 1.2 2,0 .7 .9
61-8orr1o 2,9 2,8 5.5 2.0 6.1 2,5 2.0 6.0 3.0 2,7
62-ReIno EIIsenclo 1.4 .1 2.7 2.0 1.3 5.3 .7 1.0 1.7e ~.V(jvkJrero .4 1.2 2.0 .9
67-Les PIones .5 .1 2,1 2,6 1.3 .9 .1
68-lo Floresta .4 1.9 2.0 .8
69-VoIdorelx 1.0 2,3 1.5 1.3 2,0 2,7 1.0 1.0
70-50nt cugat 4,5 3.2 4,0 .3 6.7 4,2 2,0 5.1 5.9 5.3 2,0 6.5 2.7
71-M1rosol .4 5.8 2,0 .9
73-Rubl 2,7 2,6 2.1 11.6 4,5 4.1 2.5 2,0 2,6 .7 1.9 3.4
75-TerrossolRombIa 2,4 .7 4.2 4.2 4.1 2,5 2.0 5.3 1.9 2.9
76-Sont Joal .8 1.3 1.9 2,0 2.0 1.7
77-Bellaterra .4 1.9 2.0 .8
7~.Autonomo .5 2.4 1.3 .7 1.0 .0
79-Sont QuIrze 1.3 2,6 .1 2.5 .1 2.0 3.9 1.3 .9 1.7
8Q.SobodeI Estada 1.9 3.0 2.0 2.9 3.8 2.6 1.9 1.9
81-5obodel1 Rambla .5 .1 2.3 1.3 .7 1.0 .0
OI-PIoço EspoI'\o 8.1 14.3+ 14.3 6.0 4.1 4.2 10.2 2.5- 9.8 15.8 11.3 10.3 6.0
03-lldefons Cerda .1 .2 .1 2,0 .1
04-G0rnaI .4 .1 1.9 2.0 .7 .9 .0
05-50nt Josep .5 .1 2.3 1.3 .7 .0 .9
06-AImedo 1.0 5.6 .1 .3 1.3 2,6 1.3 .1 1.8
08-L'HospItaIet .9 2,6 2.3 1.3 2,6 1.8
Q9.S0nt8ol .6 .4 2,2 .1 2,6 4.0 1.0 .1
12-5alto Coloma .5 3.0 1.3 .9
I~VIcenç .5 1.5 1.3 .9
16-Sont Andreu .0 .1 .7 .0
2Q.Oleso Monlserrat .0 .1 .7 .0
21-Aerl Montserrat .0 .1 .7 .0
26-Monreso AI. .4 2.6 2,6 .8
31-MosqJefa .0 .1 .7 .0

e 34-CopeI1odes .4 2,6 2,6 .9
36-VIIalOVO del Comi .5 6.6 1.3 .9
37-1guoIodo .4 .1 1.3 2,0 .7 .9 .0
Ns/Nc 1.9 2,9 2,3 6.6 2.3 3.8 2.0 1.3 1.1 2.7
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SEJMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-415 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 367 81 121 22 85 58 49 79 51 38 150 181 186
TOTAL 367 59 79 27 123 79 76 141 78 59 12 177 190

P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL

Mitjana 8.23 8.50 8.25 8.15 7.82 8.70 7.76 8.32 8.24 8.53 8.83 8.40 8.08
Desv. TIpIco 1.67 1.46 1.81 1.38 1.91 1.10 1.94 1.49 1.87 1.33 1.14 1.82 1.51
Slgnlftcoclo .5% 2% 2% .5% 10% 10%

& P.8.- RESULTATDE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENelO AL CUENT

Mitjana 3.91 4.03 4.00 3.91 3.70 4.06 3.65 4.06 3.80 3.95 4.27 3.97 3.86
Desv. Tlplco .90 .73 .72 1.03 1.00 .91 .98 ,75 1.01 .86 .88 .95 .84
SIgnIlIcocIo .5% 2% 5% .5%

P.8.- RESULTATDE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

5 Molt sottstoctort 25.3 22.4 23.8 37.9 19.4 33.8 16.3. 26.6 27.5 26.3 47.3+ 30.4 20.5- 4Sot1sfoctOll 50,7 63.4 55,1 26.9 50.0 46.0 51.0 58.2+ 39.2 50.0 38,7- 47.6 53.6
3 N sotIsfoctOII/nJ InsotIsf. 14.7 8.7 18,7 23.7 13.4 14.2 16.3 10.1 21.6+ 15.8 8.7 12.0 17.3
2 lnsoIlsfoctOll 8.4 5.4 2.4 11.5 15.9+ 4.0 14.3 5.1 9.8 7.9 4.0 8.2 8.6
1 Molt lnsoIIsfoctOll .9 .1 1.3 2.0 2.0 2.0 1.3 1.7 .1

\\' MlIjona 3,91 4.03 4.00 3.91 3.70 4.06 3.65 4.06 3.80 3,95 4.27 3.97 3.86.. Desv. TIpIco .90 .73 .72 1.03 1.00 .91 .98 .75 1.01 .86 .88 .95 .84
Slgnlftcoclo .5% 2% 5% .5%
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EME-V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 41>-64 65

TOTAl del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

R8COIdI 367 81 121 22 85 58 49 79 51 38 ISO 181 186
TOTAL 367 59 79 27 123 79 76 141 78 59 12 177 190

P.l.- MOnus D'UTIIJ1ZACIODELCENTRED'ATENCIOALCUENT

Intormaclo general FGC 19.7 45.3+ 23.7 24,8 10,9 8.7 16.3 27.8+ 17.6 10.5 5.~ 15.9 23.4
Fer reclamacions 8.3 5.2 6.2 5.8 10.6 9.8 8.2 3.8 15.7 10.5 2.D- 9.9 6.7
Altres lIpus Informaclo 4.5 11.2 6.5 4.0 4.1 6.3 3.9 2.6 2.6 6.4
Objectes perduts 16.0 5.~ 12.4- 12.3 25.3+ 14.4 34.7 15.2 9.8 5.3 .7- 20.4 12.0
Infor.FGC tar1tes/docum. 6.6 2.6 6.0 12.3 8.0 5.9 14.3 3.8 3.9 7.9 .7- 7.3 5.9
TramItaclo documents 38.8 27.5 40.8+ 44.8 32.9- 52.7 16.~ 35.4- 45.1- 57.9 87.3+ 39.1 38.6
Altres 6.0 2.8 4.4 8.3 8.5 6.1 7.6 3.9 5.3 4.0 4.9 7.1

P.2.- EXPECTATIVADESATlSFACClO

1 2.7 .1 6.7 2.0 6.1 2.5 2.0 .7 .9 4.4
5 .5 3.0 1.3 .9
6 10.1 20.0 6.6 5.7 9.7 8.3 10.2 12.7 11.8 2.6 4.7 10.2 9.9
7 29.3 35.1 30.5 30.8 25.0 29.8 26.5 26.6 33.3 34.2 27.3 27.7 30.7
8 41.5 22.0 47.3 56.5 42.4 43.8 40.8 43.0 31.4- 50.0 50.7 45.2 38.0
9 12.7 19.5 11.6 .3 13.3 12.2 14.3 10.1 17.6 10.5 12.7 13.1 12.4
10 3.3 .3 4.2 6.6 3.0 4.0 2.0 3.8 3.9 2.6 4,0 3.0 3.6

Mitjana 7.50 7.35 7.76 7.71 7.28 7.tiJ 7.29 7.44 7.55 7.76 7.79 7.65 7.35
Desv. 1IpIca 1.44 1.13 .89 .85 1.91 1.31 1.84 1.44 1.38 .78 1.02 1.11 1.67
Slgnlftcaclo 5% 10% 5% 5% 5%

P.3.- GRAUREALDESATlSFACCIO

1 .9 1.5 2.0 2.0 1.3 1.8
2 .5 1.5 1.3 1.0
3 .8 2.5 4.1 .9 .8
4 2.6 1.9 11.5 3.9 1.3 7.8 2.6 3.6 1.6
5 3.6 2.6 2.2 7.9 6.1 2.5 3.9 2.6 1.3 3.7 3.4
6 5.7 3.0 6.0 12.3 2.7 9.9 8.2 3.8 7.8 5.3 .7- 6.2 5.2
7 9.4 3.6 11.7 13.4 8.5 8.2 13.9+ 7.8 2.6 7.3 9.6 9.2
8 24.1 34.3 12.3 37.5 24.3 23.1 34.7 25.3 19.6 13.2 24.7 20.4 27.5
9 40.5 40.8 58.7+ 26.0 33.9 37.4 30.6 38.0 39.2 tiJ.5+ 42.7 38.1 42.8
10 12.0 15.8 7.2 12.7 8.4 19.2+ 6.1- 12.7 13.7 13.2 23.3+ 16.6+ 7.6-

Mttjana 8.09 8.55 8.35 7.81 7.61 8.34 7.65 8.13 8.00 8.55 8.77 8.13 8.05
Desv. Tlplca 1.66 1.06 1.27 1.75 1.99 1.57 1.85 1.63 1.71 1.31 1.00 1.69 1.63
SlgnIfIcaclo 1% 10% .5% 5% 10% .5%

P.2IP.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENC/A

SUperen les expectatives 53.7 70.5+ 59.7 44.2 44.6- 52.4 51.0 51.9 49.0 65.8 62.0 51.7 55.5
.1 punt 29.9 29.1 37.7 25.4 29.7 2':.4 32.7 26.6 25.5 39.5 32.0 29.3 30.4
.2 punts 12.2 25.7 13.4 18.8 4.2- 11.1 8.2 12.7 11.8 15.8 18.0 10.9 13.4
.3 punts 8.0 12.6 8.5 4.2 12.8 2.0 10.1 7.8 10.5 10.0 7.8 8.3
.4 punt omes 3.6 3.2 .1 6.5 4.0 8.2 2.5 3.9 2.0 3.7 3.5

Igualen 27.4 20.7 22.8 31.1 28.7 33.7 24.5 30.4 29.4 21.1 28.7 28.8 26.1

inferior a les expectatives 18.9 8.7 17.5 24.8 26.7+ 13.9 24.5 17.7 21.6 13.2 9.~ 19.5 18.4
.1 punt 10.2 6.1 13.3 13.3 12.1 6.0 10.2 12.7 7.8 7.9 7.3 8.6 11.6
.2 punts 2.2 2.6 .3 4.0 2.0 2.0 1.3 3.9 2.6 2.0 3.7 .9
.3 punts 2.6 5.7 4,0 3.9 4.1 1.3 5.9 2.6 2.6
.4 punt omes 3.9 3.9 5.8 6.7 2.0 8.2 2.5 3.9 2.6 4.6 3.3

PA.- VALORAClODELTEMPSD'ESPERAEN L'ATENCIOALCUENT

Mitjana 8.50 9.05 8.45 8.41 8.30 8.46 8.20 8.47 8.59 8.76 8.79 8.28 8.70
Desv.~ 1.47 .99 1.33 1.48 1.70 1.43 1.69 1.30 1.68 1.24 1.13 I.tiJ 1.31
S1gnlficaclo .5% 10% 10% 5% 1% 1%

P.5.- VALORAClODEL'AMABILITATAMBQUE L'HANATES

Mitjana 8.48 8.82 8.64 8.37 8.10 8.69 8.18 8.33 8.67 8.84 9.05 8.61 8.35
Desv. TIpIca 1.49 1.22 1.22 1.37 1.92 .96 I.tiJ 1.69 1.25 1.01 .76 1.37 1.58
Slgnlftcaclo 5% .5% 10% .5% 10% 10%

P.6.- VALORAClODELASIMPATIAAMBQUE L'HANATES

Mitjana 8.13 8.67 8.22 7.86 7.71 8.39 7.84 7.90 8.27 8.71 8.96 8.14 8.13
Desv. TIplca 1.63 1.30 1.39 1.33 1.96 1.42 1.89 1.67 1.44 1.25 1.03 1.61 1.66
5ignIlIcoclo .5% .5% 10% 2% .5%
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo 01 Client % HORITZONTALS

7 100.0
37. 100.0
85 100.0
17 100.0
7 101.0

7.87 7.87
.85 .85

2 100.0
3 100.0
5 100.0
8 100.0

13 100.0
13 100.0
38 100.0
54 100.0
18 100.0

7.87 7.87
1.80 1.80

Recordi
TOTAL

P.2.- EXPECTAnvA DE SATISFACCIO

6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. TIplca
5lgn1llcaclo

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1
3
4
5
6
7
8
9
10

Mlljana
Desv. TlpIca
SIgnIIIcacIo

_________---'w
192 100,0
153 100,0

P.2IP.3.- EXPECTAnvES-EXPERIENCIA

SUperen les expectatives
.1 punt
.2 punts
.3 punts
.4 punto mes

Intenor a les expectatives
.1 punt
.2 punts
.3 punts
.4 punt o mes

65 100.0
42 100.0
17 100.0
6 100.0
O 100.0

43 100.0

45 100.0
24 100.0
7 100.0
5 100.0

10 100.0
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-ó4 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 delO anys anys anys anys anys Home Dono

Records 192 17,2 40,6 6,8 20,8 14,6 12,0 14,6 10,4 9,4 53,6 52,1 47,9
TOTAL 153 8,6 25,1 9,9 36,2 20,2 23,4 32,8 20,1 18,3 5,4 56,1 43,9

P.13•• NUMEROVIATGESSETMANA

. de 1 per setmana 13 100.0 11.8 13.6 35.0 23.6 16.0 42.0 58.0
Entre 1.5 38 100.0 12.2 23.3 20.0 32.5 12.0 68,6 31.4
Enlre6.9 15 - 100.0 . 10.2 47.0 20.2 20.4 2.1 67.4 32.6
10 55 - 100.0 . 33.8 48.5 8.3 8.4 1.0 46.1 53.9
Mes de 10 31 - 100.0 30.3 17.4 34.8 15.1 2.4 59.1 4).9

P.I4.. EDAT

17-2Oanys 36 4.3 13.0 4.3 52.2 26.1 100.0 - 47.8 52.2
21-3Oanys 50 3.6 17.9 14.3 53.6 10.7 . 100.0 . 64.3 35.7
31.45alYS 31 15.0 25.0 10.0 15.0 35.0 . 100.0 55.0 45.0
46-64alYS 28 11.1 44.4 11.1 16.7 16.7 100.0 . 55.6 44.4
Mes de 65 anys 8 25.2 55.3 3.9 6.8 8.7 100.0 48.5 51.5

e P.15•• SEXE

Home 86 6.4 30.6 12.0 29.7 21.2 20.0 37.5 19.7 18.1 4.7 100.0
Dona 67 11.4 17.9 7.4 44.5 18.8 27.9 26.7 20.6 18.5 6.4 100.0
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo 01 Client % HORITZONTALS

•

VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes

Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-ó4 65
TOTAL de 1 1-5 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 192 17,2 .co,6 6,8 20,8 14,6 12,0 14,6 10,4 9,4 53,6 52,1 47,9
TOTAL 153 8,6 25,1 9,9 36,2 20,2 23,4 32,8 20,1 18,3 5,4 56,1 43,9

P.09/10.- ESTACIODEPWADA Al TREN

5O-PIaça Catalunya 28 12.9 21.6 5.8 37.0 22.7 33.7 32.2 16.6 11.2 6.4 49.3 ro.7
51-Provença 47 4.9 27.3 11.2 43,1 13.5 23.5 42.3 13.2 16.7 4.3 53.5 46.5
52-GraciO 13 13.5 12.9 36.9 36.6 11.7 27.0 23.1 35.2 3.0 49.7 ro.3
53-PIoça Molino 2 95.7 4.3 95.7 4.3 95.7 4.3
54-P0duo 2 4.8 - 95.2 - 90.5 9.5 95.2 4.8
55-EI Putxet 2 91.8 4.1 4.1 - 79.4 20.6 12.4 87.6
56-1IbIdobo 4 2.2 2.2 48.7 - 46.9 42.5 48.7 8.8 53.1 46.9
57-sant Gervasi 2 4.9 95.1 - 95.1 4.9 95.1 4.9
58-Muntoner 4 2.2 48.9 - 48.9 97.8 2.2 48.9 51,1
59-lo Bononova O ro.O ro.O 100.0 ro.O ro.O
6O-TresTOlTes O 100.0 - 100.0 - 100.0
61-5orr1o 6 11.5 60.9 27.7 55.3 31.8 - 12.9 95.7 4.3
62-Relno Elisenda 3 2.5 - 48.7 48.7 - 97.5 2.5 100.0
66-B.VoIMdrara 2 - 100.0 100.0 100.0
67-les PIones 2 4.7 95.3 - 90.6 9.4 90.6 9.4
69-VoBcJorelx 4 47.5 - 52.5 ro.2 43.0 6.8 47.5 52.5
7O-sant Cugat 2 4.8 90.5 4.8 - 90.5 9.5 95.2 4.8
71-M1rosol 2 100.0 100.0 100.0
73-Rubl 5 32.4 34.7 32.9 - 33.0 32.4 32.9 1.7 34.7 65.3
75-Terrosso/RambIo 7 4.7 47.0 - 48.3 45.0 25.8 22.1 7.0 48.2 51.8
76-S0nt Joa1 3 ro.4 49.6 ro,4 - 49.6 - 100.0
77-Belaterra 2 - 100.0 100.0 - 100.0
78-U.Autonomo O - 100.0 - 100.0 - 100.0
79-Sont QuIrze 5 32.0 1.7 - 64.6 1.7 32.6 - 64.1 3.4 34.2 65.8
lIl}Sobodell Estaclo 5 34.9 30.3 - 34.9 69.7 30.3 65.1 34.9
81-8obodeA Rambla 2 4.3 95.7 95.7 4.3 95.7 4.3
OI-Plaça Espoño 3 - 100.0 46.0 46.7 7.3 97.6 2.4
06-A1medo O - 100.0 100.0 100.0
21-AerI Montserrat O - 100.0 - 100.0 100.0
37-1guotodo O 100.0 100.0 - 100.0

P.11/12.- ESTACIODEBAIXADAALTREN

5O-PIaça Catalunya 28 18.7 16.0 24.3 23.7 17.3 16.8 32.1 16.5 27.9 6.7 49.9 ro. 1
51~Pravença 16 10.8 24.5 21.7 42.9 10.0 22.9 49.0 9.9 8.3 55.0 45.0
52-Groclo 5 - 33.8 66.2 35.7 61.1 3.2 32.2 67.8
53-PIaça Molino 3 51.7 48.3 49.1 - 48.3 2.5 - 100.0
54-Poduo 2 100.0 100.0 - 100.0
55-EI Putxet O - 66.7 33.3 - 100.0 33.3 66.7
56-11bIdobo 4 2.2 46.8 48.8 2.2 48.8 - 42.4 8.8 97.8 2.2
57-sant GervasI O - 100.0 - 100.0 - 100.0
58-Muntoner 2 4.3 8.7 82.6 4.3 - 82.6 - 17.4 87.0 13.0
59-lo Bononova 3 47.1 2.5 47.9 2.5 47.9 47,1 5.0 100.0
6O-TresTOlTes O 100.0 100.0 - 100.0
61-80rrlo 12 28.9 .7 56.8 13.5 13.5 15.5 13.3 54.1 3.5 71.8 28.2
62-Re1no Elsenda 8 20.4 2.0 - 19.4 58.2 77.6 - 19.4 3.0 59.2 40.8
67-Les Planes 2 - 100.0 - 95.7 4.3 95.7 4.3
6Mo Floresta 2 9.4 - 90.6 90.6 9.4 4.7 95.3
69-VaIIdorelx O - 100.0 100.0 100.0
7O-sant Cugat 4 2.1 52.0 2.1 43.9 39.7 - 39.7 20.6 89.7 10.3
71-M1rosol 2 - 100.0 100.0 - 100.0
72-Hospltal General O ro.O 50.0 - 100.0 - 100.0
73-Rub1 O - 100.0 - 100.0 50.0 ro.O
75-Terrosso!Rambla 11 3.5 56.2 13.6 26.8 13.6 15.6 40.1 27.1 3.5 42.5 57.5
76-sant Jooo 5 - 36.5 - 63.5 - 63.5 36.5 68.2 31.8
77-Belaterra 5 - 63.5 36.5 - 31.8 36.5 - 31.7 68.3 31.7
7&-U.Autonorno 34 5.2 5.2 70.0 19.5 27.4 68,1 4.5 - 56.2 43.8
lIl}Sobodel Estoclo 2 17,1 6.9 76.0 . 76.0 - 24.0 13.7 86.3
81-80bodell Rambla O 100.0 - 100.0 - 100.0
OI-Plaça Espoña O ro.O ro.O - 100.0 50.0 ro.O
03-lIdefans Cardo O - 100.0 - 100.0 100.0
05-sant Josep O - 100.0 . 100.0 - 100.0
Ds-l'HospItalet 2 - 100.0 - 100.0 - 100.0
D9-sant Bol 2 - 100.0 100.0 - 100.0
16-Sont Andreu O 100.0 - 100.0 100.0
2a-st.Esteve S. O 100.0 - 100.0 100.0
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 192 17,2 40,6 6,8 20,8 14,6 12,0 14,6 10,4 9,4 53.6 52,1 47,9
TOTAL 153 8,6 25,1 9,9 36,2 20,2 23,4 32,8 20,1 18,3 5,4 56,1 43,9

P.7.- VALORACIODEL'EFICACIADELPERSONAL

Mitjana 8.01 9.07 8.11 8.67 7.30 8.38 7.13 8.04 8.65 8.17 8.78 8.30 7.64
Desv. Tlplca 1.89 1.17 2.10 1.13 2.05 1.32 2.31 1.70 1.71 1.50 1.19 1.96 1.72
SIgniflcacla .5% .5% .5% 10% .5% 2% 2%

P.8.- RESULTATDE lA GEsno ALCENTRED'ATENCIOALCUENT

5 Molt satisfactori 39 10.7 27.0 13.5 23.2 25.6 16.2 37.1 23.9 12.1
4 SaI1sfactorl 65 8.6 35.0 5.5 35.6 15.3 19.1 35.7 21.2 19.1
3 l'I satlstactorl/nllnsallsf. 28 6.1 12.3 17.4 30.4 33.7 22.4 25.7 22.0 27.9
2 insatisfactori 18 9.1 9.5 8.6 72.8 . 51.7 29.7 . 17.2
1 Molt insatisfactori 3 2.5 47.9 49.6 47.9 . 47.1

Mitjana 3.77 3.92 4.09 3.82 3.45 3.86 3.35 3.93 3.95 3.67

e Desv. TIpIca 1.02 .99 .73 1.02 1.10 1.04 1.17 .92 .97 .88
5lgnIlIcac1o .5% .5% 2%

10.7 74.7 25.3
5.0 55.1 44.9
2.0 41.2 58.8
1.3 36.2 63.8
5.0 95.0 5.0

4.31 3.94 3.55
.87 1.05 .95
.5% 1% 1%
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS
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VIATGES SElMANA EDAT . SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31.45 ~ 65

TOTAl del 1-6 tA 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Recordi 192 17,2 .0,6 6,8 20,8 14,6 12,0 14,6 10,4 9,4 53,6 52,1 47,9
TOTAL 153 8,6 25,1 9,9 36,2 20,2 23,4 32,8 20,1 18,3 5,4 56,1 43,9

P.l.- MOnus D'UT1LIIZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

Intormoclo general FGC 10 15.5 34.1 33.3 15.5 1.6 62.0 35.6 2.4 SO.4 49.6
Fer reclamoclons 10 - 17.8 - 34.4 47.9 16.1 18.5 47.6 16.1 1.7 66.9 33.1
Altres tipus Inforrnoclo 8 21.1 39.4 - 39.5 18.4 63.3 - 18.3 - 100.0
Objectes perduts 42 3.6 19.3 4.2 SO.4 22.5 44.0 37.9 14.4 3.7 . 61.7 38.3
Intar.FGC tarltes/docum. 12 13.4 26.9 28.7 30.9 - 13.5 46.4 13.3 26.9 84.5 15.5
Tramltaclo documents 69 9.6 26.7 9.8 32.2 21.7 9.1 26.0 26.7 27.1 11.1 63.1 46.9
Altres 2 4.5 9.0 86.5 86.5 13.5 95.5 4.5

P.2.- EXPECTAnYA DE SATISFACClO

6 7 21.4 4.5 . 51.2 22.9 - SO.O 21.4 21.8 6.8 1.1 98.9
7 37 15.1 23.6 13.4 30.5 17.3 33.5 24.1 16.5 20.9 5.0 54.4 45.6
8 85 3.0 28.2 10.0 37.6 21.2 20.2 38.0 18.1 18.4 5.2 61.5 38.5
9 17 20.0 31.5 29.2 19.2 37.7 - 37.1 18.8 6.3 58.5 41.5
10 7 2.2 2.2 24.2 49.5 21.9 - 72.7 20.8 6.6 SO.5 49.5

MIIjano 7.87 7.62 7.W 7.91 7.88 7.89 7.83 7.89 8.00 7.72 7.W 7.96 7.75
Desv. T1pIca .85 1.02 .64 .89 .W .85 .70 .94 .89 .73 .W .72 .96
SIgnIflcacIo 10% 10% 10%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 2 - 100.0 100.0 . 100.0
3 3 100.0 100.0 - SO.O SO.O
4 5 31.4 31.9 36.7 - 36.7 31.4 31.9 . 68.1 31.9
5 8 1.9 - 98.1 - 18.6 42.7 18.3 18.5 1.9 59.1 40.9
6 13 - 12.8 14.0 12.2 60.9 48.9 14.0 12.0 24.4 .6 SO.5 49.5
7 13 1.3 58.3 - 28.3 12.1 - 70.7 24.2 5.1 56.4 43.6
8 38 10.1 11.3 13.2 43.6 21.8 37.3 23,8 20.4 12.4 6.2 54.8 45.2
9 54 7.4 39.5 9.5 31.6 12.0 14.5 30.0 20.0 29.0 6.5 54.6 45.4
10 18 28.5 12.1 9.8 20.5 29.2 8.5 49.0 25.2 8.5 8.8 68.1 31.9

MIIjano 7.87 9.08 8.22 7.93 7.46 7.65 7.09 8,07 8.10 8.06 8.65 7.98 7.74
Desv.1lpIca 1.80 .85 1.33 1.71 1.93 2.08 2.22 1.60 1.58 1.61 1.03 1.70 1.91
SIgnlftcaclo .5% 10% 5% 1% .5%

P.2IP.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

SUperen les expectat1ves 65 16.6 31.1 10.3 23.7 18,3 16.9 30.4 21.3 24.0 7.4 59.0 41.0
.1 punt 42 9.6 39.0 7.8 27.8 15.8 18.7 25.8 22.1 26.2 7.2 66.6 33.4
.2 punts 17 27.8 21.1 19.8 10.8 20.6 18.0 31.0 26.6 18.0 6.5 60.2 39.8
.3 ¡:llI1ts 6 34.7 2.9 - 33.3 2').1 . 63.7 - 27.7 8.6 - 100.0
.4 ¡:llI1to mes O . SO.O . SO.O . 100.0 SO.O SO.O

Igualen 43 5.2 25.2 7.9 43.1 18.6 21.6 33.1 24.8 14.4 6.2 60.0 40.0

inferior a les expectat1ves 45 .4 16.3 11.4 47.6 24.3 34.7 35.8 13.7 13,8 2.0 48.1 51.9
.1 punt 24 .7 23.0 14.9 41.8 19.7 25.9 52.1 6.4 12.9 2.7 36.2 63.8
.2 punts 7 3.6 - 73.0 23.3 23.3 26.8 23.0 23.3 3.6 74.2 25.8
.3 punts 5 - 33.5 66.5 67.0 - 33.0 - 66.5 33.5
.4 punto mes 10 - 16.1 16.3 51.4 16.3 48.9 18.7 16.1 16.3 51.1 48.9

PA.- VALORAClO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CUENT

Mitjana 8.11 8.96 7.89 8.22 7.98 8.20 7.78 8.11 8.25 8.22 8.62 7.98 8.28
Desv. Tlpk:a 1.60 .69 1.45 1.57 1.74 1.68 1.98 1.40 1.51 1.51 1.20 1.68 1.47
SIgnlficaclo .5% 1%

P.5.- VALORACIO DE L'AMABIUTAT AMB QUE L'HAN ATES

Mitjana 8.36, 9.37 8.56 8.48 7.71 8.80 8.00 8.11 8.75 8.67 9.01 8.49 8.20
Desv. Tlplca 1.55 .59 1.16 1.23 1.98 .94 1.87 1.61 1.22 1.25 .77 1.52 1.57
SIgnlflcaclo .5% .5% 10% .5%

P.6.- VALORAClO DE lA SIMPAnA AMB QUE L'HAN ATES

Mitjana 7.80 9.22 7.96 8.06 7.15 8.02 7.43 7.43 8.25 8.11 8.91 7.78 7.82
Desv. Tiplca 1.68 .65 1.47 1.25 1.96 1.33 2.12 1.59 1.30 1.37 1.03 1.64 1.74
S1gnlflcaclo .5% .5% .5%
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

__________w
Recordi
TOTAL

P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACClO

5
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. TIpIca
Slgnlflcoclo

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

2
5
6
7
8
9
10

Mitjana
Desv. TIpIca
Slgnlllcaclo

P:uP.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectallves
.1 punt
.2 punts
.3 punts
.4 punt o mes

Igualen

Inferior a les expectatives
.1 ¡ult
.3 punts
.4 punto mes

61 100,0
51 100,0

2 100.0
8 100.0

24 100.0
9 100.0
5 100.0
3 i00.0

7.34 7.34
1.15 1.15

2 100.0
2 100.0
5 100.0
2 100.0

15 100.0
17 100.0
9 100.0

8.16 8.16
1.73 1.73

34 100.0
15 100.0
9 100.0
9 100.0
2 100.0

10 100.0

7 100.0
2 100.0
2 100.0
3 100.0
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III EME-V FGC: pçA. ESPANYA Centre d'Atenclq al Client % HORITZONTALS

,;
ÍI

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31.45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Recordi 61 47,5 24,6 6,6 14,8 6,6 9,8 13,1 9,8 16,4 50,8 47,S 52,5
TOTAL 51 40,2 23,1 6,8 16,8 13,1 18,4 28,1 18,1 30,S 4,9 43,0 57,0

P.09/10.- ESTACIODEPWADAAl TREN

OI-P1oço España 26 32,1 30,0 6.1 19.2 12.7 29.5 13.5 23.2 29.4 4,3 57.1 42,9
O3-Idefons Carda O . 66,7 - 33,3 - 100,0 - 100,0
04-G0maI 2 5,0 - 95,0 95,0 5.0 95.0 5.0
05-Sant Josep 2 4.3 95.7 95,7 4.3 4.3 95,7
llb-Ameda 3 97.6 2,4 52.2 45.4 2.4 2,4 97.6
O8-l.HospItaIet 3 46.5 53.5 . 53.5 - 46,5 - 100.0
09-SantBol 2 11.9 84.2 4,0 - 76.3 23,7 88.1 11,9
12-5anta Coloma 2 100.0 - 100,0 100.0
13-Sant VIcenç 2 - 100.0 100.0 100.0
16-Sont Ancieu O 100.0 . 100.0 100,0
2O-OIesa Montserrat O - 100.0 - 100.0 100.0
26-Manresa AI. 2 100.0 - 100.0 - 100.0
31-~fa O 100,0 100.0 100.0
34-Capellades 2 100,0 - 100.0 - 100.0
36-VICIlova del Comi 2 - 100.0 100.0 - 100,0
37-lgualada 2 100.0 100.0 100.0
Ns/Nc 2 100.0 90.5 9.5 4,8 95.2

P.11/12.- ESTACIODEBAIXADAALTREN

OI-P1oço España 21 49.3 17.7 9.0 16,6 7.4 7.5 43.2 7.4 37.6 4.3 32,3 67,7
O3-Idefons Carda 2 100.0 100.0 . 100,0
05-5ant Josep O . 50.0 . 50.0 . 100.0 - 100,0
llb-AImecIa 2 4,1 4,1 91.7 - 91.7 8,3 . 100.0
07-eomeua/Rlera 5 32.8 34.4 . 32.8 65.6 . 32.7 1.7 67,2 32.8
D8-l'HospItalet 3 48.8 2.5 48,7 48.8 - 48.7 2.5 2.5 97,5
09-5antBol O 100.0 100.0 100,0
12-Sonta Coloma 2 100,0 100.0 - 100,0
14-CanRos 2 - 100.0 100.0 - 100.0
15-PaIIe/O 2 100.0 100.0 100.0
16-Sont Ancieu 2 5,0 - 95.0 95,0 5.0 100,0
17.MartoreU V. 3 97,5 2.5 48.4 49.1 2.5 51,6 48.4
19-Abrara O 100,0 100,0 - 100,0
2O-OIesa Montserrat 3 4,9 95.1 47,6 47.5 4.9 52.4 47,6
24-St.VIcenç C./Castellgall O - 100,0 100.0 - 100,0
25-Manresa VU. 2 4.9 95.1 - 95,1 4,9 95,1 4.9
31-Masquefa O 100.0 . 100,0 100.0
34-Capellades 2 . 100.0 - 100.0 . 100.0
37-1gua1ada O 100.0 - 100.0 . 100,0
Ns/Nc 2 100.0 90.5 9,5 4,8 95.2

P.13.- NUMEROVIATGESSETMANA

• de 1 per setmana 20 100.0 . 15.2 17.5 22.5 38.0 6,7 26.7 73,3
Entre 1-5 12 - 100,0 . 13.3 15.2 13.1 53.0 5.5 55.7 44.3
Entre 6- 9 3 - 100.0 . 51,4 44,0 4.6 48.6 51.4
lO 9 100.0 - 36.4 41.7 18.1 3.8 57,2 42.8
Mes de lO 7 . 100,0 23.4 53.6 23.0 - 49.8 50.2

P.I"- EDAT

17- 20 anys 9 33.3 16.7 . 33.3 16,7 100,0 33,3 66,7
21-3Danys 14 25,0 12.5 12.5 25.0 25.0 100,0 . 25,0 75,0
31-45anys 9 50.0 16,7 16.7 . 16,7 100.0 - 50,0 50.0
46-64 anys 16 50,0 40,0 10,0 100,0 60,0 4),0
Mes de 65 anys 3 54,8 25,8 6,5 12,9 100,0 51,6 48.4

P.15.-SEXE

Home 22 24,9 29,9 7.7 22.4 15,2 14.2 16,3 21,0 42,6 5,9 100.0
Dona 29 51.7 17,9 6,2 12.6 11.5 21,5 37,0 15,9 21.5 4.2 - 100.0
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client "/o HORITZONTALS

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.~ 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 tA 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 61 47,5 24,6 6,6 14,8 6,6 9,8 13,1 9,8 16,4 50,8 47,5 52,S
TOTAL 51 40,2 23,1 6,8 16,8 13,1 18,4 28,1 18,1 30,S 4,9 43,0 57,0

P.8.- RESULTATDE lA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

5 Molt satisfactori 12 31.2 39,8 .7 .15,9 12.5 14,6 25,0 50,6 9,9 53,7 46,3
4 satlstoctorl 29 52.1 17,9 6.5 17,3 6,2 16,2 37.3 10,7 32,4 3,4 35.7 64,3
3 NIsattstactori/nllnsatlsf. 8 19,6 2Q.9 18.7 19.0 21.8 37,9 21.8 37,3 2.9 61.4 38.6
21nsa11stoctorl 2 4,9 95;1 95,1 4,9 - 100,0

Mitjana 4,02 ;J,11 4,27 3,58 4,03 3.49 3.33 4.00 4,00 4,40 4.32 4,07 3,97
Desv. 11pIca ,73 ,50 .70 ,54 ,67 1.08 .75 .50 ,82 ,49 .78 .73 ,73
Slgnlficaclo 10% .5% 5% 10%
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

I_

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-6 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 61 47,5 24,6 6,6 14,8 6,6 9,8 13,1 9,8 16,4 SO,8 47,5 52,5
TOTAL 51 40,2 23,1 6,8 16,8 13,1 18,4 28,1 18,1 30,5 4,9 43.0 57,0

P.1.- MOTIUSD'UTILnZACIODELCENTRED'ATENCIOALCUENT

Informoclo general FGC 23 ,1B.1 27.6 7.6 8.0 7.6 20.0 45.9 6.6 26.6 1.0 27.9 72,1
Fer reclamaclons 2 100.0 - 100.0 100.0
Objectes perduts 5 33.5 - 33.0 33.5 33.5 33.0 33.5 66.5 33.5
Infor.FGC tallfes/docum. 2 . 100.0 . 100.0 100.0
Tramltaclo documents 16 35.8 31.9 1.0 11.0 20.3 10.9 28.1 47.6 13.3 54.2 45.8
Altres 3 2.4 52.2 45.5 45.5 52.2 2.4 54.5 45.5

P.2.- EXPECTATIVADESATISFACClO

5 2 100,0 . 100.0 - 100.0
6 8 41.9 19.2 39.0 58.5 22.4 19.2 - 58.1 41.9
7 24 28.2 27,6 7.6 14.8 21.8 13.2 37,9 19,5 26.4 3.1 29.7 70.3
8 9 78.3 19.9 ,9 ,9 16.9 68,8 14.3 77.5 22.5
9 5 29.0 6.0 1.5 34,9 28.6 33.4 28.6 29,0 9.0 31.6 68.4
10 3 . 100.0 - SO.O - SO,O SO.O SO,O

Mltjana 7.34 7.16 8,00 6,63 7.08 7.46 7,00 6.88 7,33 7.90 7.90 7.48 7.25
Desv. TIplco 1.15 1.07 1,28 .65 1.11 .84 1.41 LOS ,94 .94 .69 1.12 1.17
Slgnlflcaclo 2% 5% 2%

P.3.- GRAUREAl DESATlSFACCIO

2 2 . 100.0 . 100.0 100.0
5 2 . 100,0 - 100.0 . 100.0
6 5 35.0 - 30.0 35,0 . 70.0 30.0 . 30,0 70.0
7 2 9.4 - 90.6 90.6 9.4 95,3 4.7
8 15 66,2 ,5 12.1 10,5 10.6 31.7 24.3 20.8 21.1 2.2 23,1 76,9
9 17 48,8 40,6 .5 1.0 9.2 10,7 18.3 65,1 .5.8 48.3 51.7
10 9 6.1 35.9 ,9 18.5 38.6 16.8 38.6 16.5 16.8 11.3 59,0 41.0

Mitjana 8.16 8,27 8.75 7.19 6.57 9,30 7.67 7.38 8.33 8,90 9,16 8.16 8.15
Desv. Tlplco 1.73 ,89 1.53 1.10 2.70 .82 l.49 2.SO 1.25 ,54 ,88 2.15 1.33
SIgnlftcoclo .5% 5% 10% .5%

P:m.3.- EXPECTATMS-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 34 40.2 24.6 5,5 14,5 15,2 23.0 26.4 13.6 32,2 4.8 35.3 64.7
.1 punt 15 44.1 11,2 12.2 21.8 10.7 32.0 12.2 10,5 42,5 2.8 33,0 67,0
.2 punts 9 57.9 41.1 .9 - 17,9 20.5 17,6 35.7 8.3 23.4 76.6
.3 punts 9 23.6 34,5 1.8 40,0 60.0 17,2 17.4 5.4 39,2 60,8
.4 punt o mes 2 100,0 100,0 - 100.0

Igualen 10 65.3 3.2 15.8 ,8 15.0 . 17,5 45,0 30.4 7.1 64,1 35,9

Inferlor a les expectatives 7 2.4 45.4 - 52.2 . 22.7 52.2 . 22,7 2.4 SO,O SO.O
.1 punt 2 9.4 90,6 . 90.6 9.4 95.3 4,7
.3 punts 2 . 100.0 - 100.0 . 100.0
.4 punt o mes 3 . 46.6 . 53.4 46.6 53.4 53.4 46,6

P.4.- VALORACIODELTEMPSD'ESPERAEN L'ATENCIOALCLIENT

Ml1jono 9.20 9,48 9.44 9,OS 8.41 9.00 9.17 9.13 9.33 9.20 9.23 8.56 9,68
Desv. TIplco .84 .54 .72 .21 1.03 1.00 .90 LOS ,75 .60 ,79 ,78 .49• SIgnlflcoclo 5% .5% .5% .5%

P.5,- VALORAClODEL'AMABIUTATAMBQUE L'HANATES

Ml1jano 8,44 8.79 8.78 7.63 6,97 9.07 7.83 7.63 9.00 9.10 9.19 8.63 8.29

L Desv. Tlplco I.SO ,92 1.67 .65 1.71 1.21 .69 2.18 1.00 .70 ,64 1.35 1.58
SlgnIflcaclo .5% 2% 10% 1%

P.6.- VALORAClODELASIMPATIAAMBQUE L'HANATES

l Mltjana 8.52 8,80 8,82 7,17 7,36 9.30 7.83 8,25 8.83 8,90 9.03 8,48 8.54
Desv. Tlplco 1.29 1.08 .84 1.08 1.52 ,82 .69 1.64 1.34 ,94 1.03 1.51 1,10
Slgnlficoclo 5% .5% 10%

l
P.7,- VALORACIODEL'EFICAClADELPERSONAL

Ml1jano 8.21 8.04 8.62 7,19 7.60 9.30 7,67 7.25 8.SO 9.10 9,03 8.41 8.OSDesv. TIplco 1.80 1.63 2.11 1.10 1.75 1.27 1.11 2.17 1.80 1.22 1.00 1.84 1,75
SIgnlficaclo 5% 5% 5%
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TOTAL lTj'a------------'

EME - v

Recordi
TOTAL

P.2.- EXPECTAnvA DE SATlSFACClO

1
6
7
8
9
10

MIIjana
Desv.~a
SIgnIfIcaclo

P.3.-GRAU REALDE SATlSFACClO

1
4
5
6
7
8
9
10

MIIjana
Desv.1IpIca
SIgnIfIcacIo

P.2/U' EXPECTATIVES.EXPERlENCIA

Superen les expectatives
.1 punt
.2 pu'l1s
.3PlJlIs
.4 punt omes

Inferior a les expectatives
.1 punt
.2punls
.3 punts
.4 punt o mes

FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client

114 100.0
J63 100,0

10 100.0
22 100.0
47 100.0 .
58 100.0
25 100.0
2 ¡00.0

7.19 7.19
1.82 1.82

2 100.0
5 100.0
3 100.0
3 100.0

20 100.0
36 100.0
78 100.0
16 100.0

8.27 8.27
1.47 1.47

98 100.0
53 100.0
19 100.0
15 100.0
11 100.0

47 100.0

18 100.0
12 100.0
2 100.0
3 100.0
2 100.0

% HORITZONTALS
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L EME-V FGC: pçA. CATALUNYA Centre d'Atencio al Client % HORITZONTALS

L

..
!
i..
Il_
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•

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-ó4 65

TOTAL de 1 1-5 ~ 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 114 16,7 24;6 4,4 31,6 22,8 17,5 37,7 21,9 8,8 14,0 45,6 54,4

TOTAL 163 15,7 17,7 S,O 36,3 25,3 19,1 47,1 23,S 9,5 ,8 42,6 57,4

P.D9110.-ESJAClO DEPWADAAL TREN

5O-PIaça Catalunya 81 22.9 16.5 4.1 34.5 21.9 17.3 44.1 30.3 7.7 .6 44.6 55.4

51-Provença 17 10.7 21.0 - 38.5 29.8 37.3 42,8 9.2 9.3 1.4 30.8 69.2

52-Gracla 4 23 97.7 - 50.2 43.0 6.8 45.3 54.7

~ua 2 100.0 100.0 100.0

55-EI Pulxet 6 100.0 24.1 27.7 48.2 - 48.2 51.8

56-TIbIdabo 2 100.0 - 100.0 - 100.0
57-5ant Gervasi 2 - 100.0 100.0 . 100.0

58-MlI'ltaner 6 25.2 49.6 25.2 25.2 . 49.6 25.2 . 74.8 25.2
59-La Bonanova 3 46.6 . 53.4 - 46.6 53.4 - 100.0

6O-TresTooes 2 . 100.0 . 100.0 100.0

61-5an1a 5 31.4 68.6 31.9 36.7 31.4 - 100.0
62-ReM Elisenda 2 100.0 100.0 100.0
68-La Floresta 2 100.0 - 100.0 . 100.0

69-Valldorelx O . 100.0 . 100.0 100.0
7Q.Sant Cugat 15 11.9 10.9 - 54.8 22.3 10.4 47.8 20.5 20.8 .5 65.7 34.3
73-Rubl 5 . 30.3 69.7 30.3 69.7 34.8 65.2
75-Terrassa/Rambla 2 4.1 4.1 - 91.7 91.7 8.3 4.1 95.9
78-U.Autonoma 2 - 100.0 100.0 100.0
8Q.Sabadel Estaclo 2 . 100.0 - 100.0 . 100.0

NS/Nc 5 - 33.3 33.3 . 33.3 - 100.0 . 33.3 66.7

P.III12.- ESJACIODEBAIXADAALTREN

5O-PIaça Catalunya 38 13.4 13.7 4.1 39.3 29.6 20.3 46.6 20.0 121 1.1 35.6 64.4
51-Provença O 100.0 . 100.0 100.0
52-Gracla 5 - 33.3 33.3 33.3 100.0 33.3 66.7
54-Padua 2 . 100.0 . 100.0 100.0
55-E1 Pulxet 6 27.8 - 23.8 48.4 48.4 27.8 23.8 . 24.2 75.8
56-11bIdabo 6 23.8 . 24.2 520 24.2 27.8 23.8 24.2 23.8 76.2
58-Muntaner 2 100.0 100.0 100.0
59-La Bonanova 3 . 50.0 . 50.0 . 100.0 . 50.0 50.0
6O-TresTorres 5 . 66.5 33.5 . 33.0 67.0 . 67.0 33.0
61-5arrta 8 19.3 22.5 19.3 38.9 . 22.5 57.9 19.6 19.3 80.7
62-ReM Elisenda 3 97.6 24 526 45,1 24 47.4 52.6
63-P.FunIcuIar 2 5.0 - 95.0 . 95.0 5.0 100.0
65-Valvldrera S. 3 100.0 53.8 46.2 . 100.0
7o-Sont Cugat 12 56;9 1.4 13.3 28.4 13.3 45.9 39.4 1.4 83.3 16.7
71-M1rasol O . 100.0 100.0 100.0
72-Hosp/tal General 5 1.5 29.9 - 34.3 34.3 29.9 68.6 1.5 35.8 64.2
73-Rub1 3 . 100.0 - 95.0 5.0 97.5 25
75-TerrassalRarnbla 12 40.9 . 59.1 129 73.8 127 .7 42.8. 57.2
76-Sont Joan 3 - 100.0 . 100.0 50.0 50.0
78-U.Autonoma 23 7.6 14.3 49.5 28.6 33.3 53.5 6.6 6.6 36.1 63.9
79-5ant QuIrze 3 53.8 46.2 53.8 46.2 - 100.0
Bo-SabadeII Estaclo 5 69.7 30.3 30.3 69.7 65.2 34.8
81-5abade11 Rambla 2 4.3 . 95.7 - 95.7 4.3 - 100.0
NS/Nc 10 34.9 17.5 30.1 17.5 69.9 15.0 15.2 49.9 50.1

P.13.- NUMEROVIATGESSETMANA

- de 1 per setmana 26 100.0 121 62.7 23.9 1.3 58,5 41.5
Entre 1-5 29 . 100.0 16.2 43.5 37.2 3.1 42.0 58.0
Entre6-9 8 . 100.0 18,9 43.5 18.6 18.9 18,9 81.1
la 59 100.0 . 21.0 45.3 25.9 7.9 . 41.1 58.9
Mes de lO 41 100.0 22.7 43.4 11.2 22.6 .2 40.1 59.9

P.I4.- EDAT

17-2Oonys 31 10.0 15.0 5.0 40.0 30.0 100.0 30.0 70.0
21-3Oanys 77 20.9 16.3 4.7 34.9 23.3 100.0 37.2 628
31-45anys 38 16.0 28.0 4.0 40.0 120 . 100.0 60.0 40.0
46- 64 anys 16 10.0 30.0 60.0 . 100.0 - 50.0 50.0
Mes de 65 anys 1 25.0 68.7 6.3 100.0 62.5 37.5

P.l5.- SEXE

Home 70 21.6 17.4 22 35.0 23.8 13.4 41.2 33.1 11.2 1.2 100.0
Dona 94 11.4 17.9 7.1 37.3 26.4 23.3 51.5 16.4 8.3 .5 100.0

Pagina 3



EME-V FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

I

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Records 114 16,7 24,6 4,4 31,6 22,8 17,5 37,7 21,9 8,8 14,0 45,6 54,4
TOTAL 163 15,7 17,7 S,O 36,3 25,3 19,1 47,1 23,5 9,5 ,8 42,6 57,4

P,7.- VALORAClO DE L'EFlCACIA DELPERSONAL

Mitjana 8.45 8.57 8.27 7,tlJ 8.34 8.83 8.50 8.70 7.84 8.60 8.81 8.52 8.40
Desv. Tlplco 1.35 1.34 l.1l 1.45 1.65 .78 1.32 .95 1.93 .80 1.01 1.60 1.13
SlgnIftcaclo 10% 10% 1%

P.8.- RESUlTATDE LAGESfIO AL aNTRE D'ATENCIO ALCUENT

5 Molt sotIsfoctorl 42 12.6 8.3 11.7 31.1 36.3 14.9 51.2 21.9 1l,1 1.0 44.1 55.9
4 SoIIsfoctorl 92 18.4 16.9 1.9 36.2 26.5 23.7 52.4 15.0 8.4 .5 41.5 58.5
3 NIsallsfoctorl/nllnsotlsf. 18 10.4 53.6 - 36.0 - 17.4 29.9 42.7 8.7 1.3 26.5 73.5
2 lnsaIIsfoctorl 11 13.7 1.4 13.7 57.2 13.9 - 16.0 68.6 13.9 1.4 71.6 28.4

Mitjana 4.01 4.01 3.78 4.22 3.90 4.29 4.10 4.16 3.64 4.00 3.88 3.97 4.04
Desv. Tlplco .80 .72 .65 1.14 .87 .66 .54 .64 1.05 .89 .99 .89 .72
S1gnlflcoclo 10% 5% 10% 1%
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EME-V FGC: pçA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Rec:ordl 114 16,7 24,6 4,4 31,6 22,8 17,5 37,7 21,9 8,8 14,0 45,6 54,4
TOTAL 163 15,7 17,7 5,0 36,3 25,3 19,1 47,1 23,5 9,5 ,8 42,6 57,4

P.1.- MOnUS D'UTIIJTZAClODELCENTRED'ATENCIOALCUENT

InfCllTllOdogeneral FGC 39 35.4 22.7 3.9 25.5 12.5 4.0 64.2 31,4 .4 42.3 57.7
Fer reclamacions 19 8.1 16.6 8.1 50.9 16.3 24.4 18.7 32.1 24.4 .4 57.8 42.2
AlITestipus Infolmaclo 8 59.2 21.8 19.0 - 19.0 43.6 37,4 56.4 43.6
Objectes perduts 12 .7 13.3 70.7 15.3 53.4 45.9 .7 58.0 42.0
Infor.FGC tallfes/docum. 11 . 14.7 42.7 42.6 71.1 - 14.0 14.2 .7 14.2 85.8
TromItoclo docurnen1s 57 6.7 15.0 8.9 29.0 4).4 10.9 53.0 21.4 13.5 1.3 41.8 58.2
AlITes 17 9.3 19.2 50.3 21.2 18.5 53.1 18.2 9.2 1.0 29.9 70.1

P.2.- EXPECTAnvADESATISFACClO

1 10 .8 83.4 15.8 47.4 36.3 15.5 .8 15.5 84.5
6 22 31.9 22.2 23.5 22.3 14.3 57.3 28.1 .4 61.3 38.7
7 47 18.3 18.7 3.3 34.2 25.5 10.0 42.2 32.9 13.3 1.6 46.8 53.2
8 58 5.8 19.9 11.4 34.6 28.2 24.0 48.9 13.1 13.3 .7 35.9 64.1
9 25 26.8 14.4 . 39.1 19.7 18.8 50.3 24.6 6.2 47.3 52.7
10 2 - 100.0 - 100.0 - 100.0

Mitjana 7.19 7.36 7.48 7.81 6.75 7.4) 6.75 7.26 7.24 7.70 6.88 7.32 7.10
Desv.~ 1.82 1.19 .91 .39 2.45 1.59 2.55 1.67 1.66 .64 1.62 1.37 2.09
5IgnIlIcaclo 5%

P.3.- GRAUREALDESATISFACCIO

1 2 - 100.0 100.0 . 100.0
4 5 33.3 66.7 . 100.0 66.7 33.3
5 3 49.6 50.4 50.4 49.6 49.6 50.4
6 3 100.0 . 100.0 100.0
7 20 8.9 9.3 56.3 25.5 23.2 53.4 15.2 7.7 .4 41.2 58.8
8 36 18.8 15.0 9.3 33.5 23.5 21.7 64.7 12.8 .9 33.4 66.6
9 78 15.4 23.4 2.3 31.5 27.4 19.9 45.7 21.5 11.9 .9 38.4 61.6
10 16 21.9 1.0 9.5 29.8 37.8 9.5 32.8 28.1 28.5 1.0 70.3 29.7

MItjana 8.27 8.50 8.37 7.85 7.89 8.70 8.30 8.30 7.84 9.10 8.75 8.31 8.24
Desv. T1p1ca 1.47 1.18 1.01 1.98 1.86 .87 1.10 1.39 1.89 .83 .75 1.48 1.46
Slgnlflcaclo 5% 10% 10% 10%

P.2IP.3.- EXPECTATMS.EXPERlENCIA

Superen les expectatives 98 17.7 19.0 3.4 35.2 24.7 20.6 45.4 20.2 12.6 1.1 42.1 57.9
.1 pu'lt 53 12.8 22.2 3.3 40.8 20.8 23.3 46.9 17.2 11.6 .9 36.4 63.6
.2 punts 19 28.6 17.6 8.3 17.8 27.8 8.3 57.1 16.3 16.6 1.7 36.9 63.1
.3 punts 15 22.9 23.4 20.8 3;:.0 10.5 36.1 30.9 20.9 1.6 68.9 31.1
.4 punt o mes 11 16.4 - 56.5 27.1 41.0 31.4 26.9 .7 42.6 57.4

Igualen 47 7.1 14.3 7.1 35,4 36.0 19.9 57.0 16.3 6.6 .2 39,4 60.6

Inferior a les expectatives 18 27.4 19.2 8.6 44.8 8.8 30.3 60.5 .5 53.8 46.2
.1 pu'lt 12 28.6 29.3 - 42.1 - 13.4 46.2 39.6 .7 42.5 57.5
.2 punts 2 100.0 . 100.0 - 100.0
.3 punts 3 50.0 50.0 - 100.0 - 50.0 50.0
.4 punt o mes 2 100.0 . 100.0 - 100.0

PA.- VALORACIODELTEMPSD'ESPERAEN L'ATENCIOALCUENT

MIIjono 8.64 8.76 8.79 8.51 8.59 8.57 8.40 8.58 8.68 9.30 9.00 8.57 8.69
Desv. ~lca 1.4) 1.26 .96 1.52 1.69 1.24 1.32 1.21 1.89 .64 1.00 1.63 1.20
5IgnIlIcaclo

P.5.- VALORAClODEL'AMABIUTATAMBQUE L'HANATES

MlIjona 8.60 8.55 8.67 8.47 8.63 8.55 8.50 8.60 8.52 8.90 9.06 8.76 8.48
Desv. Tlplca 1.41 1.53 1.07 1.71 1.72 .91 1.40 1.57 1.30 .70 .83 1.15 1.57
SiglIflcaclo

P.6.- VALORAClODELASIMPATIAAMBQUE L'HANATES

MlIjono 8.32 8.28 8.32 7.79 8.28 8.52 8.30 8.14 8.16 9.60 9.13 8.46 8.22
Desv. Tlplca 1.63 1.56 1.38 1.47 1.86 1.46 1.73 1.66 1.54 ,49 .99 1.51 1.70
SlgnlfIcaclo 1% 10%
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS

I

4.8

100.0

32.7
90.5

52,3
41,7

100.0
100.0
100.0
25.1
95.1
3.0
4.8

48.6
61.2

100.0
59.3

31.4
4.1
.8

4.9
33.3

42.0
99.5
48.3

uno
49.6

3.6
36.3

100.0
M4
51.5

1.7
59.2
70.2

16,6
13,9

31,1
44,5

Recordi
TOTAL

P.ll/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN

5O-PlaçoCataunyo 58.0
51~venço .5
52-Groclo ' 51. 7
53-PIoço MolIno
~ ID4
55-EI Pulxet 96.4
~~ ~.7
57-sant GervasI
~oner 45.6
59-Lo Bononovo 48.5
6O-TresTorres 98.3
61-&Jn1o «l.8
62-Reilo Elisenda 29.8
63-P.FunlcuIor 100.0
65-VoIMcieroS. 100.0
67-les PIones
68-Lo FIoresto
69-VoIdorelx
7~C~ U9
71-M1roso1 4.9
72-Ho1p1to1General 97.0
73-Rlb1 95.2
75-TerrossolRombIo 51.4
76-Sont Joa1 38.8
77-lleIoterro
76-U.Autonomo «l.7
79-sant QuIrze 100.0
8Q.SobodeII Estoclo 68.6
81-5obode11Rambla 95.9
OI-PIoço Espoño 99.2
03-1defons Cerdo 95.1
O5-Sont Josep 66.7
06-Amedo 100.0
07-eome11oJRtero 100.0
OM'HospItalet 67.3
Q9.Sont 801 9.5
12-santo Coloma 100.0
14-CanRos 100.0
15-Po1lejo 100.0
lb-Sont Ancieu 95.2
17-McrlorelV. 100.0
19-Abrero 100.0
2O.QIeso Montserrat 100.0
24St.VIcenç C./CosIellgoR 100.0
25-ManresoVII. 100.0
28-St.Esteve S.
31-Masquefo 100.0
34Cape1lodes 100.0
37-1guo1odo 100.0
~/Nc 85.8 1~2
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EME-V CENTREO'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS

[~Iestccio I-IEspanyo

Records 31,1 16,6 52,3
TOTAL 44,5 13,9 41,7

P.D9/1o.. ESTACIO DE PUJADA AL tREN

5(HlIQçO cataunya 74.5 25.5
51-Provença 26;4 73.6
52-Gracla 21.2 78.8
53-PlOÇOMoIIna 100.0
54-Padua 47.9 52,1
55-1:1Putxet 76.7 23.3
56-TIbIdabo 32,8 67.2
57-sant Gervasi 52,2 47.8
58-Muntaner 62,8 37.2
59-Lo Bonanova 95.4 4.6
6(Hres Torres 95.0 5.0
61-5aJ1a 46.4 53.6
62-Re1na Elisenda 35.9 64.1
66-B.Valvldrera 100.0
67-Les Planes 100.0
68-Lo Floresta 100.0
69-VaIdorelx 2,2 97.8
7Q.Sant CUgat 89.8 10.2
71-M1rasol 100.0
73-R1.b1 52,1 47.9
75-TenassaJRcrnbla 22,0 78.0
76-Sant Joal 100.0
77-Bel1atefTa 100.0
78-U.Autonomo 95.7 4.3
79-Sant QuIrze 100.0
8Q.SabadeII Estoclo 25.8 74.2
81-5abOde1 Rambla 100.0
OI-Plaça España 88.8 11.2
ll3-lIdefons Cerda 100.0
Q4.Gorrl(j 100.0
Q5-Sant Josep 100.0
06-AJmeda 97.7 2,3
Q8-L'HospItciet 100.0
09-SantBol 100.0
12-santa Coloma 100.0
13-Sant VIcenÇ 100.0
1ó-Salt Andreu 100.0
2Q.OIesa Montserrat 100.0
21-AerI Montserrat 100.0
26-MarVesa AI. 100.0
31-~fa 100.0
34-CapelIades 100.0
3b-VIanova del CamI 100.0
37-1guaada 95.1 4.9
Ns/Nc 76.0 24.0
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS

I
I

estocio

Calolu-
TOTAL lT)'o Espanyo Provença

Recordi 367 31,1 16,6 52,3
TOTAL 367 44,5 13,9 "1,7

P.2.. EXPECTAnvA DE SATlSFACClO

1 10 Too.O
5 2 100.0
6 37 59.1 21.6 19.3
7 107 43.4 22.0 34.6
8 152 38.4 5.9 55.6
9 47 53.2 11.5 35.3
10 12 12.7 25,9 61.4

MIljana 7.50 7.19 7,34 7.87
Desv. lipIca 1.44 1.82 1.15 .85
Slgnlflcado .5% .5%

P.3 •• GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 3 53.4 46.6
2 2 100,0
3 3 1000
4 9 48.5 51.5
5 13 23.7 12.0 64.3
Ó 21 14,7 24,4 60.9
7 34 58,3 5.0 36,7
8 88 40.7 16,7 42.6
9 149 52,7 11.2 36.1
10 44 37.2 21.1 41.6

MIljana 8.09 8.27 8.16 7.87
Desv. Tlplca 1.66 1.47 1.73 1.80
SIg1IlIcoclo 10% 5%

P.2/P.3.. EXPECTAnvES.EXPERIENCIA

Superen les expectatives 197 . 50.0 17.2 32.8
.1 punt 110 48.7 13.3 37.9
.2 punts 45 41.9 19.4 38.6
.3 punts 29 50.5 30.4 19,1
.4 punto mes 13 86.9 11.9 1.2

Igualen 101 46.8 10.2 43,0

inferior a les expectat1ves 70 25.5 9.9 64.6
.1 punt 37 31.1 4,6 64,3
.2 punts 8 18.7 81.3
.3 punts 10 32.3 18.8 48.9
.4 punto mes 14 10.6 23.2 66,2
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L
L EME-V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS

L
L
L

VIATGESSETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.~ 21-30 31~ 46-64 65

TOTAl del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dono

Records 367 22,1 33,0 6,0 23,2 15,8 13,4 21,5 13,9 10,4 40,9 49,3 50,7

TpTAL 367 16,1 21,5 7;J 33,6 21,5 20,8 38,5 21;J 16,1 3;J 48,3 51,7

P.I1I12.- ESJACIODEBAIXADAALTREN

5O-PIoça Catdunya 66 15.6 14.7 12.6 32.7 24.4 18.8 40.5 18.5 18.8 3.4 41.6 58.4

51-Provença 16 11.3 24.4 - 21.6 42.7 9.9 22.7 48.7 9.9 8.7 54.8 45.2

52-Grac1a 10 - 33.5 49.2 17.2 - 68.9 29.5 1.6 32.8 67.2

53-Plaça Maina 3 51.7 - 48.3 49.1 - 48.3 2.5 - 100.0

54-Padua 3 49.6 50.4 - 49.6 50.4 50.4 49.6

55-EI Putxet 7 26.8 2.4 1.2 22.9 46.6 46.6 26.8 22.9 3.6 24.5 75.5

56-1Ibidabo 10 16.0 17.0 17.7 15.4 33.9 15.4 35.4 15.2 30.8 3.2 50.7 49.3

57-8C1ntGervasI O 100.0 - 100.0 - 100.0

~ooer 3 48.0 4.7 44.9 2.4 - 45.6 - 44.9 9.5 92.9 7.1

59-La Bonanova 6 24.3 25.5 - 24.7 25.5 24.7 72.8 2.6 75.7 24.3

6G-TresTorres 5 1.7 65.4 32.9 32.5 65.8 1.7 65.8 34.2

61-8aT1O 19 7.9 26.3 .4 41.5 23.9 8.0 18.4 31.5 .(l.0 2.1 50.3 49.7

62-ReM Elisenda 11 14.3 1.4 42.7 41.6 54.5 15.6 13.4 13.6 2.8 55.7 44.3

63-P.FunlcuIar 2 5.0 - 95.0 - 95.0 5.0 100.0

65-VaIIvId'era S. 3 - 100.0 53.8 46.2 - 100.0

67-Les Planes 2 - 100.0 - 95.7 4.3 95.7 4.3

6Ma Floresta 2 9.4 90.6 90.6 9.4 4.7 95.3

69-VciJdr:Aetx O - 100.0 100.0 100.0

7Q.Sant Cugat 16 43.1 14.1 .5 21.0 21.3 20.0 34.4 29.5 10.0 6.2 84.9 15.1

71-M1rasol 2 100.0 - 95.1 4.9 4.9 95.1

72-Hosp1tal General 5 3.0 30.5 - 33.3 33.3 29.0 66.5 4.5 34.8 65.2

73-Rub1 3 - 100.0 - 90.5 9.5 95.2 4.8

75-TerrassaIRambIa 24 1.7 48.3 6.6 30.3 13.0 13.2 45.5 26.0 13.2 2.1 42.7 57.3

76-Sa'1t JoCll 8 - 22.3 77.7 - 77.7 22.3 - 61.2 38.8

77-Bellaterra 5 63.5 36.5 - 31.8 36.5 31.7 - 68.3 31.7

78-U.Autonoma 58 3.1 3.1 8.9 61.6 23.2 29.8 62.2 5.3 2.7 - 48.0 52.0

79-Sant QuIrze 3 53.8 - 46.2 - 53.8 46.2 - 100.0

8O-SabadeIEstaclo 7 53.2 23.0 23.9 - 20.8 71.7 7;5 49.0 51.0

81-5abade11 Rambla 2 4.1 4.1 - 91.7 91.7 8.3 - 100.0

OI-Plaça España 21 49.3 18.0 9.0 16.4 7.3 7.5 42.9 7.3 37.3 5.0 32.4 67.6

Q3.ldefons Cerda 2 4.9 95.1 95.1 4.9 4.9 95.1

Q5-Sant Josep O - 66.7 33.3 100.0 - loo.à
06-Ak'neda 2 4.1 4.1 91.7 - 91.7 8.3 100.0

07-eome1a/R1era 5 32.8 34.4 - 32.8 - 65.6 - 32.7 1.7 67.2 32.8

Q8-L'HospItalet 5 32.8 32.7 1.7 32.7 - 32.8 - 65.5 1.7 34.4 65.6

Q9-SantBol 2 9.5 90.5 - 90.5 9.5 100.0

12-5anta Coloma 2 - 100.0 - 100.0 - 100.0

14-CanRos 2 ,- 100.0 100.0 - 100.0

15-PalIeja 2 100.0 100.0 100.0
16-Sant Ancteu 2 4.8 4.8 90.5 - 90.5 9.5 100.0
17-Martorel V. 3 97.5 2.5 48.4 49.1 2.5 51.6 48.4

19-Abrera O 100.0 100.0 - 100.0
~Montserrat 3 4.9 95.1 47.6 - 47.5 4.9 52,4 47.6
24-St.VIcenç C./Castellgall O - 100.0 100.0 . 100.0
25-MCJlresa va. 2 4.9 95.1 - 95.1 4.9 95.1 4.9

28-St.Esteve S. O 100.0 100.0 100.0
31-Masquefa O 100.0 100.0 100.0
34-CapeIIades 2 - 100.0 - 100.0 - 100.0
37-lgua1ada O 100.0 100.0 100.0

Ns/Nc 12 14.2 30.0 15.0 25.9 15.0 59.9 25.7 13.0 1.4 43.5 56.5

P.13.- NUMEROVIATGESSElMANA

- de 1 per setmana 59 100.0 - 13.1 36.2 25.9 18,4 6.4 43.9 56.1
Entre 1 -5 79 - 100.0 13.8 29.5 25.3 23.7 7.8 56.9 43.1
Entre6-9 27 - 100.0 11.6 46.5 22.8 17.3 1,8 50.2 49.8
lO 123 - 100.0 - 27.8 46.5 16.2 8.8 .7 44.5 55.5
Mes de 10 79 - 100.0 25.7 34.1 21.4 17.8 1.0 48.3 51.7

P.I4.- EDAT

17-2Oanys 76 10.2 14.3 4.1 44.9 26.5 100.0 - 38.8 61.2
21.30anys 141 15.2 16.5 8.9 40.5 19.0 100.0 45.6 54.4
31-45anys 78 19.6 25.5 7.8 25.5 21.6 - 100.0 - 56.9 43.1
46-64 anys 59 18.4 31.6 7.9 18.4 23.7 - 100.0 55.3 44.7
Mes de 65 anys 12 31.3 50.7 4.0 7.3 6.7 100.0 50.7 49.3

P.15.- SEXE

Home 177 14.7 25.3 7.6 30.9 21.5 16.7 36.3 25.1 18.4 3.5 100.0
Dona 190 17.5 1.7.9 7.1 36.1 21.4 24.6 40.5 17.8 13.9 3.1 - 100.0
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17-20 21-30 31-45 ~ 65

TOTAL del 1-5 b-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

367 22,1 33,0 6,0 23,2 15,8 13,4 21,5 13.9 10,4 40,9 49,3 SO,7
367 16,1 21,S 7,3 33,6 21,S 20,8 38,S 21,3 16,1 3,3 48,3 51,7

I

I

54.2
52.5
51.2
4.3

50.4
60.1
31.5
54.6
34.8
97.7

100.0
48.7
64.1

9.4
100.0
51.3
31.3

65.2
61.5

100.0
- 100.0

- 100.0
4.3 95.7 4.3
3.4 34.2 65.8

48.3 51.7
95.7 4.3
61.6 38.4

100.0
95.0 5.0
4.3 95.7
4.6 95.4

100.0
11.9

100.0
100.0

8.9 48.7
1.5 68.7

• 100.0
.8 34.8

7.3 38.5
- 100.0

• 100.0
4.9 95.1 4.9
2.3 26.5 73.5

- 100.0 100;0
• 100.0 100.0
- 100.0 100.0

• 100.0
100.0

100.0 - 100.0

36.3 15.5 15.8
«l.3 17.3

• 49.6
- 100.0

• 95.7

• 100.0
100.0

• 100.0

4.0

100.0

2.3

• 64.6 1.7 32,6 64.1
51.7 77.5 22.5

- 95.7 • 95.7 4.3
5.4 17.0 11.3 26.2 12,0 25.8 31.4 4.6

33.3 - 100.0
95.0 - 95.0 5.0
95.7 - 95.7 4.3

• 51.0 44.4 4.6
• 53.5 - 46.5

76.3 23.7 88.1

4.5 35.2 22.1 21.5 41.1 26.8 8.6 2.1 45.8
8.2 41.9 17.8 27.1 42.4 12.1 14.8 3.6 47.5. 29.1 28.8 9.3 31.9 27.3 27.7 3.8 48.8

95.7 4.3 95.7 4.3 95.7
2.5 47.9 49.6 47.9 - 47.1 5.0 49.6

1.0 77.7 18.5 21.3 55.4 4.8 39.9
32.8 . 31.5 28.5 65.5 5.9 68.5
45.4 - 52.2 . 52.2 45.4 2.4 45.4
34.0 31.2 34.0 15.8 36.4 31.2 15.8 .8 65.2. 53.3 2.3 44.4 51.0 4.6 2.3- 95.0 95.0 5.0

64.4 14.8 44.5 34.0 14.6 6.9 51.3
67.2 31.2 .. 35.9 - 62.5 1.6 35.9

100.0 100.0 - 100.0
90.6 9.4 90.6

100.0

2.3
53.5
84.2

21J.4 17.8
6.4 25.6

11.2 30.9

21.4
34.2 1.5

2.4
.8

44.4
5.0

- 20.7
1.6

4.7 95.3
. mo 1000
• 48.7 - 51.3 - 49.1 42.1

11.2 19.0 .5 49.2 20.1 9.3 42.9 27.6 18.7
- 100.0 - 100.0

15.5 16.6 31.6 36.3 31.6
4.5 37.6 - 57.9 • 35.1

50.4 49.6 50.4
- 100.0

• 100.0
32.0 1.7
25.8 22.5

4.3
28.5 37.8

66.7
5.0

4.9 - 95.1 • 95.1
24.0 25.3 25.3 - 25.3 76.0 21.7

4.3
95.4
46.5
11.9

100.0

100.0
• 1000

100.0
100.0
100.0
1000

109
63
17
2
3
8
5
3

10
4
2

11
5
2
2
2
4

17
2

10
9
3
2
2
5
7
2

30
O
2
2
4
3
2
2
2
O
O
O
2
O
2
2
2
7

Recordi
TOTAL

'.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN

5(HlIaça Catalunya
51-Provença
52-Gracla
5:H'Iaço Monna
54-Podua
~Pulxet
5ó-11bIdabo
57-5ant Gervasi
58-Muntaner
59-l.o Bonanova
ro.Tres Tooes
61-5ankJ
62-Re1na Elisenda
66-B.Vcjvkjrera
67-les Planes
68-La Floresta
69-VaIIdorelx
7o-sant Cugat
71-M1rasol
7~b1
75-TerrassalRambIa
76-Sant Joan
77-Bellaterra
78-U.Autonoma
79-5ant QuIrze
8l}Sabadell Estaclo
81-5abadell Rambla
01-P1aça España
~fonsCerda
04-G0md
05-5ant Josep
O6-Almeda
Q8-l'HospItalet
09-5antBol
12-5anta Coloma
13'Sant Vicenç
16-Sant Andreu
2O-OIesa Montserrat
21-Aer1 Montserrat
26-Manresa AI.
31-Masquefa
34-Cape11ades
36-VIanova del Comi
37-1gua1ada
Ns/Nc
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VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-.45 46-ó4 65

TOTAl del 1-5 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Hame DonaI

EME-V

Records
TOTAl

CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT

M7 22,1 33,0 6,0 23,2 15,8 13,4 21,5 13,9 10,4 40,9 49,3 SO,7
M7 16;1 21,5 7,3 33,6 21,5 20,8 38,5 21,3 16,1 3,3 48,3 51,7,

% HORITZONTALS

P.7.- VAlORACIO DE L'EFICAClADELPERSONAL

Mitjana 8.23 8.50 8.25 8.15 7.82 8.70 7.76 8.32 8.24 8.53 8.83 8.40 8.08
Desv. Tlplca 1.67 1.46 1.81 1.38 1.91 1.10 1.94 1.49 1.87 1.33 1.14 1.82 1.51

l
SIgnllicacIo .5% 2% 2% .5% 10% 10%

t~i P.8.- RESULTATDE LAGESTIOAl CENTRED'ATENCIO Al CUENT

Mlljana 3.91 4.03 4.00 3.91 3.70 4.06 3,65 4.06 3.80 3.95 4.27 3.97 3.86

I
Desv. T1pIca .90 .73 .72 1.03 1.00 .91 .98 .75 1.01 .86 .88 .95 .84

!~
Slgnlftcaclo .5% 2% 5% .5%

P.8.- RESULTATDE LAGESTJOALCENTRED'ATENCIO Al CUENT

Ie
5 Malt sattstactori 93 14.3 20.2 11.0 25.8 28.7 13.4 40.5 23.1 16.8 6.2 58.1 41.9
4 satisfactori 186 20.2 23.4 3.9 33.1 19.5 20.9 44.2 16,5 15.9 2.5 45.4 54.6
3 NIsattstactori/nllnsattsf. 54 9.6 27.3 11.8 30.5 20.7 23.1 26,5 31.2 17.3 1.9 39,4 60.6
21nsa11stactori 31 10.3 6.1 10.0 63.6 10.1 35.3 23.2 24.8 15.1 1.6 47.1 52.9
1 Molt Insatlsfactori 3 2.5 - 47.9 49.6 47.9 . 47.1 5.0 95.0 5.0

Mitjana 3.91 4.03 4.00 3.91 3.70 4.06 3.65 4.06 3.80 3.95 4.27 3.97 3.86
Desv. Tlplca .90 .73 .72 1.03 1.00 .91 .98 .75 1.01 .86 .88 .95 .84
Slgnlftcaclo .5% 2% 5% .5%

L

L
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EME-V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS

I
li•

VIATGES SETMANA EDAT SEXE

Mes
Menys Entre Entre Mes 17.20 21-30 31-45 46-64 65

TOTAL del 1-6 6-9 10 de 10 anys anys anys anys anys Home Dona

Recordi 367 22.1 33.0 6,0 23,2 15,8 13,4 21,5 13,9 10,4 40,9 49,3 50,7
TOTAL 367 16,1 21,5 7,3 33,6 21,5 20,8 38,S 21,3 16,1 3,3 48,3 51,7

P.l.- MonUS D'UTlLRZAOO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CUENT

Informoclo general FGC 72 37.1 25.8 9.2 18.5 9.4 17.2 54.3 19.0 8.6 .9 38.8 61.2
Fer rectamaelons 30 10.2 16.1 5.1 43.0 25.5 20.6 17.7 «l.4 20.5 .8 57.8 42.2
Altres 1Ipus Infonnaclo l7 39.8 30.8 29.4 . 18.7 53.6 18.4 9.3 27.7 72.3
Objectes perduts 59 5.4 16.6 5.6 53.1 19.3 45.0 36.5 13.0 5.3 .1 61.3 38.7
Infar.FGCtarlfes/docum. 24 6.5 19.6 13.8 1iJ.7 19.4 45.3 22.3 12.7 19.4 .3 53.5 46.5
Tranltaclo documents 143 :1.4 22.6 8.5 28.5 29.1 8.7 35.1 24,7 24.0 7.4 48.7 51.3
Altres 22 7.4 15.7 - 46.5 30.3 21.2 48.6 13.9 14.1 2.2 39.1 tiJ.9

P.2.- EXPECTATIVA DE SATlSFACOO

1 10 .8 83.4 15.8 47.4 36.3 15.5 .8 15.5 84.5
5 2 100.0 - 100.0 . 100.0
6 37 32.1 14.0 4.1 32.2 17.6 21.1 48.3 24.9 4.2 1.5 49.0 51.0
7 107 19.4 22.4 7.7 28.7 21.8 18.9 35.0 24.3 18.8 3.1 45.7 54.3
8 152 8.6 24.5 10.0 34.3 22.6 20.5 410 16.1 19.4 4.0 52.6 47.4
9 47 24.7 19.5 .2 35.1 20.5 23.3 30.6 29.5 13.3 3.3 49.5 50.5
10 12 1.3 27.2 14.9 30.4 26.2 13.0 44,6 25.5 12.9 4.0 43.9 56.1

Mltjano . 7.50 7.35 7.76 7.71 7.28 7.tiJ 7.29 7.44 7.55 7.76 7.79 7.65 7.35
Desv.~a 1.44 1.13 .89 .85 1.91 1.31 1.84 1.44 1.38 .78 1.02 1.11 1.67
Sl(JlIflcaclo 5% 10% 5% 5% 5%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 3 - 53.4 46.6 46.6 53.4 - 100.0
2 2 - 100.0 100.0 - 100.0
3 3 100.0 . 100.0 - 50.0 50.0
4 9 . 16.2 32.6 51.2 . 18.9 64.7 16.4 67.4 32.6
5 13 11.8 13.2 75.0 35.9 27.4 23.5 11.9 l.2 49.8 50.2
6 21 8.5 22,5 15.9 16.0 37.1 29.8 25.6 29.3 14.9 .4 52.8 47.2
7 34 6.1 26.8 47.7 19.3 18.1 57.1 17.8 4.5 2.6 49.5 50.5
8 88 23.0 11.0 11.4 34,0 20.6 30.0 «l.5 17.4 8.8 3.4 «l.8 59.2
9 149 16.3 31.1 4.7 28.1 19.8 15.7 36.1 20.6 24.1 3.5 45.4 54.6
10 44 21.3 13.0 7.8 23.5 34.4 10.6 «l.8 24.4 17.7 6.4 67.0 33.0

MIIja'Kl 8.09 8.55 8.35 7.81 7.61 8.34 7.65 8.13 8.00 8.55 8.77 8.13 8.05
Desv.~a 1.66 1.06 1.27 1.75 1.99 1.57 1.85 1.63 1.71 1.31 1.00 1.69 1.63
SIgnIfIcacIo 1% 10% .5% 5% 10% .5%

P.2/P.3.- EXPECTATlVES-EXPERIENCIA

SUperen les expectallves 197 21.2 23.9 6.0 27.9 21.0 19.8 37.2 19.5 19.7 3.8 46.5 53.5
.11J1,1lt 110 15.7 27.1 6.2 33.4 17.5 22.7 34.3 18.2 21.3 3.5 47.4 52.6
.2 punts 45 34,0 23.5 11.3 11.6 19.6 13.9 39.9 20.5 20.8 4.9 43.3 56,7
.3 punts 29 25.4 22.9 - 17.4 34.4 5.3 48.6 20.8 21.1 4.1 46.7 53.3
.4 pu'lt a mes 13 14.3 .6 . 61.0 24.2 47.5 27.3 23.4 1.8 49.5 50.5

Igualen 101 12.2 17.9 8.3 35.2 26.4 18.6 42.7 22.9 12.4 3.5 50.8 49.2

Interior a les expectaltves 70 7.4 19.9 9.6 47.3 15.7 26.9 36.0 24.3 11.2 1.6 49.8 50.2
.1 punt 37 9.8 28.1 9.6 39.9 12.7 20.9 47.9 16.4 12.5 2.4 «l.9 59.1
.2 punts 8 18.7 2.9 - 59.4 19.0 19.0 21.8 37.3 18.9 2.9 79.1 20.9
.3 punts 10 16.1 51.3 32.5 32.8 18.8 48.4 . 48.7 51.3
.4 punto mes 14 - 21.4 10.8 57.0 10.8 43.2 24.8 21.2 10.8 . 56.8 43.2

P04.- VALORAOO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CUENT

Mltjano 8.50 9.05 8.45 8.41 8.30 8.46 8.20 8.47 8.59 8.76 8.79 8.28 8.70
Desv. Tlplca 1.47 .99 1.33 1.48 1.70 1.43 1.69 1.30 1.68 1.24 1.13 l.tiJ 1.31
Sl(JlIflcaclo .5% 10% 10% 5% 1% 1%

P.5.- VALORACIO DE L'AMABIUTAT AMB QUE L'HAN ATES

MItjooa 8.48 8.82 8.64 8.37 8.10 8.69 8.18 8.33 8.67 8.84 9.05 8.61 8.35
Desv. TIplca 1.49 1.22 1.22 1.37 1.92 .96 I.tiJ 1.69 1.25 1.01 .76 1.37 1.58
5Ignlllcaclo 5% .5% 10% .5% 10% 10%

P.6.- VALORAOO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES

I

1

MIIjana
Desv.~a
SignlfIcacIo

8.13 8.67 8.22 7.86
1.63 1.30 1.39 1.33

.5%

7.71 8.39 7.84 7.90 8.27 8.71 8.96 8.14 8.13
1.96 1.42 1.89 1.67 1.44 1.25 1.03 1.61 1.66
.5% 10% 2% .5%
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

L
L
t

MOTIUS UTIUTZAao CAC

Intor Fer Altres Objec Infor. Troni
gral recla 1¥lUS per FGC taclo AI

TOTAL FGC macIo i'ltor. duts forll dacum tres

Records 367 51 22 10 37 16 212 19
TOTAL 367 72 30 17 59 24 143 22

P.2.- EXPECJAnvA DE SATISFACCIO

1 10 2 O O 2 3 2 2
5 2 2 O O O O O O
6 37 8 3 2 7 2 11 5
7 107 34 12 2 9 8 35 7
8 152 12 11 12 30 6 74 7
9 47 10 3 2 10 2 19 2
10 12 5 O O 2 4 2 O

MIIjano 7.50 7.32 7.47 7.82 7.65 6.99 7.69 6.76
Desv. Tlplca 1.44 1.52 .82 .74 1.43 2.56 1.09 1.93
SlgnIlIcacIo 5% 2%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 3 2 2 O O O O O
2 2 O O O O O O 2
3 3 O O O 3 O O O
4 9 2 3 O O O 5 O
5 13 3 2 O 5 O 4 O
6 21 7 3 O 5 2 3 2
7 34 9 5 2 7 5 6 2
8 88 19 3 3 13 5 <Xl 5
9 149 25 11 10 19 9 65 10
10 44 7 2 2 8 4 20 2

MIIjano 8.09 7.85 7.18 8.69 7.80 8.34 8.44 7.90
Desv. Tlplca 1.66 1.77 2.25 .80 1.82 1.16 1.31 2.01
SIgnIIIcacIo 1% .5%

Pm.3.- EXPECJ'AnvES-EXPERIENCIA

~en les expectatlves 197 39 16 12 25 14 78 13
.1 punt 110 20 10 8 17 9 39 7
.2 punts 45 11 5 O 5 2 20 3
.3 punts 29 7 2 3 O O 16 2
.4 pu'lt o mes 13 2 O O 3 3 4 2

Igualen 101 17 3 2 19 7 46 7

Infertor a les expectatives 70 16 11 4 15 3 19 2
.1 punt 37 10 3 4 8 3 9 O
.2pu'1ts 8 2 2 O O O 5 O
.3 punts 10 3 3 O 3 O O O
.4 punt o mes 14 2 3 O 3 O 5 2
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EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE

MOTIUS UTlUlZAOO CAC

Infor Fer Altres Objec Infor. Trami
gral recla tipus per FGC tado AI

TOTAL FGC maclo Intar. duts tallf docum tres

Records 367 51 22 10 37 16 212 19
TOTAL 367 72 30 17 59 24 143 22

P.2.- EXPECI'ATlVADESATISFACClO

1 2,7 2,5 2,6 12,9 1.1 8.1
5 .5 2,5
6 10.1 11.7 11.0 9.2 11.1 6.5 7.5 22,0
7 29.3 46.6+ 40.9 10.7 15.8 33,3 24.7- 3l.4
8 41.5 16,6- 37.9 fIl.4 51.6 26.0 51.7+ 30.7
9 12,7 13.5 10.1 10.7 16.2 6.5 13.6 7.4
10 3.3 6.8 2,6 14.9 1.4 .4

Mitjana 7.50 7.32 7.47 7.82 7.65 6.99 7.fIl 6.76
Desv. TlpIca 1.44 1.52 .82 .74 1.43 2.56 1.09 1.93
Slgnlflcaclo 5% 2%

P.3.- GRAUREALDESATlSFACCIO

e 1 .9 2.5 5.1
2 .5 8.1
3 .8 5.3
4 2.6 2.1 10.1 3.4
5 3.6 4.3 5.1 8.3 2.5
6 5.7 9.2 10.2 7.9 7.4 2.2- 6.9
7 9.4 12.0 16.5 10.7 11.4 19.4 4.~ 8.5
8 24.1 25.6 11.3 20.1 22,0 19.4 28.1 24.4
9 4Q.5 34.6 36.5 58.5 31.5 38.9 45.7 43.6
10 12,0 9.8 5.1 10.7 13.6 14.9 14.1 8.5

Mitjana 8.09 7.85 7.18 8.fIl 7.80 8.34 8.44 7.90
Desv. Tlplca 1.66 1.77 2.25 .80 1.82 1.16 1.31 2.01
SIgnlfIcacIa 1% .5%

P.2IP.3.- EXPECTATlVES-EXPERIENCIA

SUperen les expectatives 53.7 54.4 53.0 fIl.2 42.1 58.3 54.6 00.6
.1 pult 29.9 27.9 32.6 49.3 28.4 38.9 27.0 30.4
.2 punts 12.2 14.5 15.2 8.3 6.5 14.0 15.2
.3pults 8.0 9.9 5.1 19.9 .1 11.1 6.9
.4 punto mes 3.6 2.1 5.3 12.9 2,5 8.1

Igualen 27.4 23,3 11.~ 9.3 32.8 27.8 32.2 31.0

Inferior a les expectatives 18.9 22.3 36.1 21.4 25.0 13.9 13.2- 8.5
.1 punt 10.2 13.5 10.7 21." 14.4 13.9 6.2- .4

e .2 punts 2.2 2.1 5.1 3.6
.3 punts 2.6 4.6 10.1 5.3
.4 punt o mes 3.9 2.1 10.2 5.3 3.4 8.1
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1 EME-V CENTRE O'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS

L
L

L
l
l
1

MOTIUS UTIUlZAao CAC

Inler Fer Altres Objec Infor. Tram
grol recla ~ per FGC toelo AI

TOTAL FGC macIo ilfOl. dub torll docum tres

Records 367 13,9 6,0 2,7 10,1 4,4 57,8 5,2
,TOTAL 367 19,7 8,3 4,5 16,0 6,6 38,8 6,0

P.2.- EXPECTAnvA DE SATISFACCIO

I 10 18.1 15.8 31.6 16.4 18.1
5 2 100.0
6 37 22.9 9.0 4.1 17.6 4.2 29.0 13.1
7 107 31.4 11.6 1.7 8.7 7.5 32.8 6.5
8 152 7.9 7.6 7.6 19.9 4.1 48.4 4.4
9 47 20.9 6.6 3.8 20.4 3.3 41.5 3.5
10 12 40.7 12.7 29.7 16.1 .7

Ml1jana 7.50 7.32 7.47 7.82 7.65 6.99 7.69 6.76
Desv. Tlpica 1.44 1.52 .82 .74 1.43 2.56 1.09 1.93
Slgnlflcaclo 5% 2%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

1 3 53.4 46.6
2 2 100.0
3 3 100.0
4 9 16.2 32.4 51.5
5 13 23.7 11.8 37.6 26.9
6 21 31.9 14.8 22.2 8.5 15.3 7.3
7 34 25.2 14.5 5.2 19.4 13.5 16.7 5.4
8 88 21.0 3.9 3.8 14.6 5.3 45.3 6.1
9 149 16.9 7.5 ~ 6.6 12.5 6.3 43.8 6.5
10 44 16.1 3.5 4,1 18.2 8.2 45.7 4.3

MI1jana 8.09 7.85 7.18 8.69 7.80 8.34 8.44 7.90
Desv. TIpIca 1.66 1.77 2.25 .80 1.82 1.16 1.31 2.01
Slgnlftcacio 1% .5%

P.2/l'.3.- EXPECTAnvES-EXPERJENCIA

SUperen les expectatives 197 20.0 8.2 5.9 12.6 7.1 39.5 6.8
.1 punt 110 18.4 9.0 7.5 15.2 8.6 35.2 6.1
.2 punts 45 23.5 10.3 10.9 3.5 44.4 7.5
.3 punts .29 24.3 5.3 11.3 .3 53.6 5.2
.4puntomes 13 11.7 23.8 23.8 27.2 13.6

Igualen 101 16.8 3.3 1.5 19.2 6.7 45.7 6.8

Intenor a les expectaflves 70 23.3 15.7 5.1 21.2 4.8 27.2 2.7
.1 punt 37 26.1 8.7 9.6 22.7 9.0 23.7 .2
.2 punts 8 18.7 18.7 62.7
.3 punts 10 35.0 32.3 32.8
.4 punt o mes 14 10.8 21.4 21.6 33.8 12.4
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EME-V FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

I

MOllUS UlIUlZAClO CAC

lofor Fer Altres Objec Inlor, Trom
gral recla ~ per FGC Iodo AI

TOTAL FGC maclo Infor, duts torr docum tres

Records 114 25 13 5 8 8 43 12

TOTAL 163 39 19 8 12 11 57 17

P.2.- EXPECTATIVA DE SATlSFACClO

1 10 2 O O 2 3 2 2

6 22 5 3 2 2 O 5 5
7 ,47 17 6 O 2 3 15 3

8 58 9 8 5 .5 3 23 5

9 2f' 6 2 2 .2 2 10 2

10 2 O O O O O 2 O

Mitjana 7.19 7.15 7.40 7.84 6,81 5.87 7.58 6.57

Desv. TlpIca 1.82 1.62 .87 .97 2.44 3.13 1.46 2.15

SlgnIfIcacIo 5% 10%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

e 1 2 2 O O O O O O

4 5 2 3 O O O O O

5 3 2 O O 2 O O O

6 3 2 O O O O O 2

7 20 7 3 O 3 3 2 2

8 36 9 2 2 3 3 14 4

9 78 14 10 6 4 5 32 8

10 16 3 2 O O O 10 2

Mitjana 8.27 7.67 7.85 8.78 7.65 8.15 8.86 8,4)

Desv. T1p1ca 1.47 2.04 1.88 .41 1.29 .83 .72 1.10

SIgnIflcacIo 2% .5%

P.2/P .3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

SUperen les expectattves 98 19 15 6 5 6 37 10

.1 punt 53 10 10 5 3 3 18 3

.2 punts 19 5 3 O O O 7 3

.3 punts 15 2 2 2 O O 8 2

.4 punt o mes 11 2 O O 2 3 3 2

Igualen 47 12 2 O 7 3 17 7

inferior a les expectattves 18 8 3 2 O 2 3 O

.1 punt 12 5 O 2 O 2 3 O

.2 punts 2 2 O O O O O O

.3 p(.r1Is 3 2 2 O O O O O

.4 punt o mes 2 O 2 O O O O O
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li¡ EME-V FGC: pçA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

MOTIUS UTIUlZAOO CAC

Infer Fer Altres Objec Infor. Trem
gral recla lIpus per FGC tcelo AI

TOTAL FGC mcclo iller. duts ferit docum tres

Records 114 25 13 5 8 8 43 12
TOTAL 163 39 19 8 12 11 57 17

P.2.. EXPECTAnYADESATJSFACCIO

I 6.0 4.6 13.3 28.4 2.8 10,6
6 13.4 13,1 17,5 18.7 14,0 9,3 28.8
7 28.6 43.6 32.6 13,3 28.4 26,6 20,3
8 35.8 22.3 41.9 59,5 44,0 28,9 40.7 31.0
9 15,2 16.4 8,0 2J.8 15,3 14,2 17,8 9,3
10 ,9 2.7

Mitjana 7,19 7,15 7,40 7,84 6.81 5,87 7,58 6.57
1 Desv. 11pIca 1,82 1.62 ,87 ,97 2.44 3.13 1.46 2.15

li Slgnl1lcacJo 5% 10%

P.3.- GRAUREALDESATlSFACCIO

l 1 1.1 4,6
ú 4 2.8 3,9 16.0

5 1.9 3,9 13,3
6 1.9 3,9 9,1
7 12.3 17.7 17.4 26,7 28,4 3.3 10,6

~' 8 22.0 22.3 8.6 21.8 28,7 28.4 23.8 22.2• 9 47,9 35.0 49.9 78,2 31.3 43,2 56,2 47,5
10 10,0 8,7 8.1 16,7 10,6

Mitjana 8,27 7,67 7,85 8.78 7,65 8,15 8,86 8,40

l Desv. llpIca 1.47 2.04 1.88 .41 1.29 ,83 ,72 1.10
5IgnIficacIo 2% .5%

P.2/P.3.- EXPEcrAnYES-EXPERIENeIA

l Superen les expectatives 60,3 49,5 76.0 78,2 42.7 57.4 64,2 59,9
:¡: .1 punt 32.7 26.8 51.7 59,5 28.7 28,9 31.7 20.4

.2 punts 11.5 14,0 16,1 12.0 19,9

.3 punts 9,1 4,8 8,1 18,7 ,7 14.5 9.1

.4 punto mes 7,0 3,9 13.3 28.4 5,9 10,6

l Igualen 28.8 30,2 8,0 57,3 28.4 29,9 40.1

interior a les expectatives 10,9 20,3 16.0 21.8 14,2 5,9
.1 punt 7.1 12.4 21.8 14,2 5,9

I .2 punts ,9 3,9
.3 punts 1.9 3,9 8.0
.4 punt o mes ,9 8,0

In..
I
ll"lir{
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EME-V FGC: PÇA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

Monus unUTZAao CAC

Infor Fer Altres Objec Infor. Trami
gral recla ~us per FGC laelo AI

TOTAL FGC maclo nfor. duts larll docum tres

Recordi 114 21,9 11,4 4,4 7,0 7,0 37,7 10,5
TOTAL 163 23,9 11,7 5,0 7,2 6,7 35,2 10,3

P.2.- EXPECTATIVA DE SATISfACClO

1 10 16.1 15.6 31,6 16.4 16.1
6 22 23.4 15.3 7.0 7.5 24.6 22.2
7 47 36.5 13.4 3.3 6.7 32.7 7.3
6 56 14.9 13.7 6.3 6.6 5.4 «1.0 6.9
9 25 25.6 6.2 7.2 7.2 6.3 41,2 6.3
10 "l- 100.0

Mltjana 7.19 7.15 7.«1 7.64 6.61 5.67 7.56 6.57
Desv. l1plco 1,62 1,62 .67 .97 2.44 3.13 1.46 2.15
Slgnlflcado 5% 10%

P.3.- GRAUREALDE SATISfACCIO

e 1 2 100.0
4 5 33.3 66.7
5 3 49.6 50.4
6 3 50.0 50.0
7 20 34.3 16.5 15.5 15.5 9.3 6.9
6 36 24.2 4.6 5.0 9.3 6.7 37.9 10.4
9 76 17.4 12.2 6.2 4.7 6.0 41,2 10.2
10 16 20.6 9.5 56.7 10.9

Mitjana 6.27 7.67 7.65 6.76 7.65 6.15 6.66 6.40
Desv. l1pIco 1,47 2.04 1,66 .41 1,29 .83 .72 1.10
Slgnlficoclo 2% .5%

P.2/P.3.- EXPECTATlVES-EXPERIENCIA

SUperen les expectatlves 96 19.6 14.6 6.5 5.1 6.4 37.4 iO.2
.1 punl 53 19.6 16.5 9.1 6.3 5.9 34.1 6.4
.2 punts 19 29.0 16.4 36.6 17.6
.3 punts 15 12.6 lD.5 10.3 .5 55.6 10.3
.4 punt o mes 11 13.4 13.7 27.3 29.6 15.7

Igualen 47 25.0 3.3 14.2 6.6 36.5 14.3

Inlellor o les expectatives 16 44.7 17.3 10.1 6.6 19.2
.1 punt 12 41.6 15.4 13.4 29.3
.2 punts 2 100.0
.3 punts 3 50.0 50.0
.4 punt o mes 2 100.0-
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

l
L
L
L

1
1

MOTIUS unLnZAao CAC

Infor Fer Objec Intor. Trornl
gral reclo per FGC tacio />J

TOTAL FGC macla duts torlt docum Ires

Recorcll 61 17 1 3 1 36 3
TOTAL 51 23 2 5 2 16 3

P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO

5 2 2 O O O O O
6 8 3 O 3 2 O O
'7 24 10 2 2 O 7 3
8 9 2 O O O 7 O
9 5 3 O O O 2 O
10 3 3 O O O O O

Mitjana 7.34 7.46 7.00 6.33 6.00 7.69 7.05
Desv. TIpIca 1.15 1.44 .00 .47 .00 .67 .30
SIgnIfIcacJo 5%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

2 2 O O O O O 2
5 2 2 O O O O O
6 5 4 O 2 O O O
7 2 O O O 2 O O
8 15 8 O O O 5 2
9 17 6 2 2 O 7 O
10 9 4 O 2 O 4 O

Mitjana 8.16 8.08 9.00 8.35 7.00 8.92 4.92
Desv. 11pIca 1.73 1.45 .00 1.70 .00 .77 3.06
SlgnIfIcaclo .5% .5%

P:m.3.. EXPECTATlVES.EXPERIENCIA

Superen les expectatives 34 15 2 3 2 11 2
.1 punt 15 6 O O 2 5 2
.2 punts 9 3 2 2 O 2 O
.3 punts 9 5 O O O 4 O
.4 punt o mes 2 O O 2 O O O

Igualen 10 3 O 2 O 5 O

Inferlor a les expeclat1ves 7 5 O O O O 2
.1 punt 2 2 O O O O O
.3 punts 2 2 O O O O O
.4 punt o mes 3 2 O O O O 2

Pagina 6



EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

MOnus unllTZACIO CAC

Intor Fer Objec Intor. Trami
grol recla per FGC laclO f>J

TOTAl FGC maclo duts tarlf docum tres

Records 61 17 1 3 1 36 3

TOTAL 51 23 2 5 2 16 3

P.2.- EXPECTATIVA DE SATJSFACClO

5 3.5 7.6
6 15.7 14.3 66.5 100.0
7 46.4 43.5 100.0 33.5 42,8 97.6
8 17.8 7.0- 45.3+
9 10.E 14.3 11.8 2,4
10 6.1 13.3

Mitjana 7.34 7.46 7.00 6.33 6.00 Ull 7.05
Desv. llpIco 1.15 1.44 .00 .47 .00 .67 .30
Slgnlllcaclo 5%

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

2 3.5 52.2
5 3.1 6.7
6 10.0 15.3 33.0
7 3,4 100.0 1.0
8 29.0 35.2 30.4 45.5
9 32,8 27.6 100.0 33.5 43.9
10 18.2 15.3 33.5 24.8 2,4

MItjana 8.16 8.08 9.00 8.35 7.00 8.92 4.92
Desv.~a 1.73 1.45 .00 1.70 .00 .77 3.06
SlgnIfIcacIo .5% .5%

P.2II'.3.- EXPEcrATMS-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 66.5 64.8 100.0 67.0 100.0 66.3 47.8
.1 punt 28.7 27.5 100.0 30.5 47.8
.2 punts 17.1 14.6 100.0 33.5 13.5
.3 punts 17.6 22.6 22.3
.4 punt o mes 3.1 33.5

Igualen 20.1 14.3 33.0 32.7

Inlellor a les expectatives 13.5 20.9 1.0 52.2
.1 pt.Ilt 3.4 6.6 1.0
.3 punts 3.5 7.6
.4 punt o mes 6.6 6.7 52.2
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EME-V FGC: PÇA. ESPANYA Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS

L
L

L
e

L

MOTIUS UIIlJ1ZACIO CAC

Inlor Fer Objec Infor. Trorri
grol reclo per FGC toclo AI

TOTAL FGC maclo duts tarll docum Ires

Records 61 27,9 1,6 4,9 1,6 59,0 4,9
TOTAL 51 46,0 3,0 9,1 3,1 32,1 6,7

P.2.- EXPECTATIVADESATISFACClO

5 2 100.0
6 8 41.9 38.7 19.5
7 24 43.1 6.5 6.6 29.6 14.2
8 9 18.1 81.9
9 5 62.4 36.1 1.5
10 3 ¡OO.O

Mitjana 7.34 7.46 7.00 6.33 6.00 7.69 7.05
Desv. TIplca 1.15 1.44 .00 .47 .00 .67 .30
Slgnlflcaclo 5%

P.3.- GRAUREALDESATlSFACCIO

2 2 100.0
5 2 100.0
6 5 70.0 30.0
7 2 90.6 9.4
8 15 55.8 33.7 10.6
9 17 38.6 9.2 9.3 42.9
10 9 38.7 16.8 43.7 .9

Mitjana 8.16 8.08 9.00 8.35 7.00 8.92 4.92
Desv.llplco 1.73 1.45 .00 1.70 .00 .77 3.06
SIgn/lIcaclo .5% .5%

P.2IP.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectotlves 34 44.8 4.5 9.2 4.6 32.0 4.8
.1 punt 15 44.0 10.7 34.1 11.2
.2pun1s 9 39.3 17.6 17.8 25.2
.3 punts 9 59.2 40.8
.4 punto mes 2 100.0

Igualen 10 32.7 15.0 52.3

Inferior o les expectollves 7 71.5 2.4 26.1
.1 punt 2 90.6 9.4
.3 punts 2 100.0
.4 punt o mes 3 46.6 53.4
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client ABSOLUTS

MOTIUS UTIUTZAaO CAC

Intor Fer AIIres ~ Infor. TlOlTi
gral recla llpus per FGC taclo ~

TOTAL FGC macla ntor. duts tarff docum tres

Records 192 9 8 5 26 7 133 4

TOTAL 153 10 10 8 42 12 69 2

P.2.- EXPECTAnvA DE SATlSFACCIO

6 7 O O O 2 O 5 O
7 37 7 5 2 6 5 13 O
8 '85 2 3 7 25 3 43 2

9 17 O 2 O 8 O 7 O
10 7 2 O O 2 4 O O

Mitjana 7.87 7.70 7.68 7.79 8.02 8.19 7.n 8.00

Desv.11pIca .85 1.13 .73 .41 .80 1.27 .76 .52

SlgnIftcaclo

P.3.- GRAU REAL DE SATlSFACCIO

I 2 O 2 O O O O O

3 3 O O O 3 O O O

4 5 O O O O O 5 O
5 8 O 2 O 3 O 4 O

6 13 2 3 O 3 2 3 O
7 13 2 2 2 4 O 4 O

8 38 2 2 2 10 2 21 O
9 54 5 O 3 13 5 26 2

10 18 O O 2 6 4 6 O

Mitjana 7.87 8.02 5.58 8.61 7.78 8.71 7.98 8.87

Desv. 1Iplca 1.80 1.15 2.22 1.04 1.95 1.32 1.61 .45
Slgnlflcaclo .5%

P.2IP.3.- EXPECTAnvE5-EXPERlENCIA

SUperen les expectatives 65 5 O 5 17 6 30 2
.1 punt 42 3 O 3 13 5 15 2

.2 punts 17 2 O O 3 2 11 O

.3 punts 6 O O 2 O O 4 O

.4 punt o mes O O O O O O O O

Igualen 43 2 2 2 11 4 23 O

Inferior a les expectatives 45 3 8 2 15 2 15 O
.1 punt 24 3 3 2 8 2 5 O
.2 punts 7 O 2 O O O 5 O
.3 punts 5 O 2 O 3 O O O
.4 punt o mes 10 O 2 O 3 O 5 O
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EME-V FGC: PROVENÇA. Centre d'Atenclo al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

MOnus UTIUlZAao CAC

Inlor Fer Mes Objec InIOl. TralTi
gra! rsela /¥lUS per FGC lacIo AI

TOTAL FGC macla hlor. duis larlt docum tres

Recordi 192 9 8 5 26 7 133 4
TOTAl 153 10 10 8 42 12 69 2
P.2•• EXPECTATIVA DE SATlSfACCIO

6 4.7 4.2 7.8
7 24.3 65.1 48.1 21.1 14.6 42.4 18.8 9.0
8 55.4 17.1 36.0 78.9 59.4 26.7 62.3 86.5
9 10.8 15.9 18.2 10.5
10 4.8 17.8 3.6 30.9 .6 4.5

MIIjona 7.87 7.70 7.68 7.79 8.02 8.19 7.77 8.00
Desv. TIplca .85 1.13 .73 .41 .80 1.27 .76 .52
Slgnlflcacto

P.3•• GRAU REAL DE SATlSfACCIO

1 1.0 16.1
3 2.0 7.3
4 3.2 7.1
5 5.5 15.9 7.9 5.1
6 8.3 15.5 32.0 7.3 15.5 4.6
7 8.3 17.8 17.5 21.1 8.4 5.4 4.5
8 24.6 16,3 18.5 18.4 22.5 13.4 31.1 4.5
9 35.1 49.6 39.4 31.4 4).2 37.3 91.0
10 12.0 .8 21.1 15.1 30.9 9.3

Mitjana 7.87 8.02 5.58 8.61 7.78 8.71 7.98 8.87
Desv. Tlplca 1.80 1.15 2.22 1.04 1.95 1.32 1.61 .45
Slgnlflcacto .5%

P.2IP.3 •• EXPECTATlVES.EXPERIENCIA

Superen les expectatives 42.3 48.9 60.5 39.3 53.6 43.8 91.0
.1 punt 27.2 32.6 39.4 31.5 4).1 22.3 91.0
.2 punts 11.3 16.3 7.8 13,5 15.7
.3 punts 3.7 21.1 5.6
.4 punto mes .1 .2

Igualen 28.3 17.8 18.5 18.4 26.1 30.9 34.0 4.5

inferiora les expectatives 29.4 33.3 81.5 21.1 34.6+ 15.5 22.3- 4.5
.1 punt 15.7 33.3 33.6 21.1 20.0 15.5 7.7- 4.5
.2 punts 4.4 15.9 7.5
.3 punts 3.0 15.9 7.3
.4 punt o mes 6.2 16.1 7.3 7.1
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