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Nt 1.- Introduccié ZJ)FGC
2.0, © Ferracarrils de [a Generalitat de Catalunya

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

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

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

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

Per continuar amb I’evolucio historica de I'indicador de I'ISC (index de Satisfacci6 del
Client) FGC ha encarregat la realitzacio d’un nou estudi (2007)
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= FGC va encarregar la creacio d'un index de qualitat del servei, perque,
mitjancant les seves variacions en el temps, es pugui detectar en quin
sentit i grau les accions de la Companyia son percebudes pel Client.

= El| primer indicador, va ser definit com a I.S.C.-1 '86-CiS. Des d'aleshores
s'han fet 24 mesuraments a la linia (CiS) Barcelona - Valles i 22 a la linia
(Catalans) Llobregat - Anoia.

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

= E| present document conté els principals resultats de [I'enquesta
encarregada a Opinometre de I'l.S.C."2007 a les dues linies de FGC.
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* Per tant I'objectiu de I'enquesta consisteix en obtenir:

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

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

NIVELLS DE IMPORTANCIA DELS ASPECTES DEL VIATGE

MILLORES (Espontaniament): Percebudes, Desitjades

NIVELLS DE SATISFACCIO DELS ASPECTES

ISC’2007 FGC 4



opindigige s 2.- Objectius ZJ)FGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

@)
O
®

|, obviament, en 'analisi de resultats es cobriran el objectius de:

ISC DE CADA ASPECTE

ISC GLOBAL

PUNTS D'’ACTUACIO

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

o Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). e Les parades o estacions sén comodes per esperar.
o Facilitat d'accés al tren/ sigui facil pujar-hi. e Viatges sense brusquedats durant el trajecte.
 No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidamen. e Les estacions estan netes i conservades.

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

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

o Hlsempleats s6n amables. e No hi ha perill d’'accidents.

e Els cotxes estan nets i conservats.

o Elviatge resulta entretingut.

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

e Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments.

e Lainformaci6 sobre el servei (horaris, tarifes, ...).

e Lainformaci6 en els casos d’'incidéncies en el servei.

*  No produeix un soroll amoinador. e Nou sistema de venda de bhitllets i accés a les estacions.

¢ No shadesperar I'arribada de tren / passa sovint.
e Triga poc a dur-te a destinacio.

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

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

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

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

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

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

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

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

ISC(n) =

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

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

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

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

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

Les entrevistes s’han realitzat al llarg del dia en dos torns d’entrevistador (mati i
tarda) per poder enquestar al usuari/client en el temps d’espera a I'estacié. Amb
agquesta metodologia s’ha obtingut la variabilitat en els diferents periodes horaris,
aixi com el seu tipus de mobilitat i tipus de viatger.
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3. UNIVERS.- Es va definir com el composat per tots el viatges de les linies, en
un dia feiner normal.

Univers total: 292.168 viatges / dia feiner
(Aguests viatges sOn equiparats a persones possible objecte d’entrevista)

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

Diatger / dia Mostra Error
feiner Ofertada Mostral
Total Linia LIobregat - Anoia 60.252 500 (+/-) 4,37
Total Linia Barcelona - Valles 231.916 500 (+/-) 4,37
Total 292.168 1.000 (+/-) 3,09

ISC’2007 FGC
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5. PROCES DE TREBALL DE CAMP.- Un cop seleccionat I'individu, en primer
lloc se li sol-licitava que valorés el nivell d'importancia que per a ell tenia
cadascun dels aspectes Desprées se li demanava, ja directament, quin era el
seu nivell de satisfaccio per a cadascun dels aspectes del servei que
s'estudien. | com a punt final es demanava la resta de les variables del

guestionari.

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

Sexe i edat, tipus de trajecte (servei),tipus de titol, distribucié per estacions i
distribucio horaria

ISC’2007 FGC
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ELABORACIO DE L’'INFORME

Amb les dades obtingudes de la tabulacié de les enquestes i la creacié d"una
base de dades s’ha utilitzat el programa estadistic SPSS/PC per I'obtencié de

les taules i resultats que es mostren en aquest informe.
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CONTRASTACIO DADES BARCELONA | VALLES
ISC'07 [ISC'06 ISC'05 ISC'04 ISC'03 ISC'02 ISC'01 ISC'00 ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC '97 1SC'96 ISC '94
oct. maig
SEXE % % % % % % % % % % % % % %
Home 47 46 47 48 48 48 47 48 49 50 50 50 50 50
Dona 53 54 53 52 52 52 53 52 51 50 50 50 50 50
EDAT % % % % % % % % % % % % % %
De 8 a 19 anys 15 16 15 15 15 19 22 21 21 21 18 20 20 21
De 20 a 30 anys 36 35 39 38 38 39 38 41 40 37 42 38 40 38
De 31 a 45 anys 30 31 29 28 28 25 23 22 22 22 24 22 22 22
Més de 45 anys 19 20 18 19 19 17 17 16 19 20 20 20 18 19
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % % % % % % %
Treball 49 59 57 48 59 52 51 49 47 44 52 45 43 49
Estudi 31 27 26 31 28 32 31 37 38 36 29 36 38 34
Altres 20 14 17 21 13 16 18 14 15 20 19 19 19 17
SERVEI® % % % % % % % % % % % % % %
Servei Urba 46 49 44 49 51 49 49 50 49 49 49 50 49 53
Metro del Valles 54 51 56 51 49 51 51 50 51 51 51 50 51 47
TIPUS DE TITOL % % % % % % % % % % % % % %
Bitllet 6 6 8 9 6 6 7 10 11 13 13 14 14 14
Abonament 5 4 3 2 2 3 4 21 21 19 19 20 25 26
Targeta FGC 0 0 1 1 -- -- * 40 37 33 42 43 40 40
Targeta no FGC 88 90 87 87 88 87 85 25 27 28 21 20 21 20
Altres 1 0 1 1 3 4 4 4 4 7 5 3 * *
Basis: (500) | (500) (500) (500) (451) (499) (537) (433) (421) (422) (432) (407) (501) (477)

ISC’2007 FGC




opinometre, s.l.

g 4.- METODOLOGIA FGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT - ANOIA
ISCO7]1SC06 1SC05 1SC04 ISCO03 1SC02 ISCOL 1SC00 I1SC99 1SC98 1SC98 1SC 97 1SC96  1SC 94
oct. maig
SEXE % % % % % % % % % % % % % %
Home 46 46 47 47 47 47 47 49 49 50 48 51 51 48
Dona 54 54 53 53 53 53 53 51 51 50 52 49 49 52
EDAT % % % % % % % % % % % % % %
De 8 a 19 anys 17 16 15 16 16 17 17 18 18 17 16 18 17 17
De 20 a 30 anys 35 32 34 34 34 37 37 42 34 34 37 34 34 35
De 31 a 45 anys 29 32 29 29 29 25 25 28 28 27 27 26 27 25
Més de 45 anys 19 20 22 21 21 21 21 20 20 22 20 22 23 24
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % % % % % % %
Treball 57 55 52 53 64 62 62 58 59 55 56 51 52 56
Estudi 15 15 16 20 18 19 19 22 20 21 23 20 17 20
Altres 28 30 32 27 18 19 19 19 21 24 21 29 31 24
SERVEI % % % % % % % % % % % % % %
Servei Suburba 74 75 75 74 87 82 82 83 83 83 87 79 78 59
Rodalia (1) 26 25 25 26 13 18 18 17 17 17 13 21 22 20
Regional . -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- 21
TIPUS DE TITOL % % % % % % % % % % % % % %
Bitllet 10 8 10 9 6 7 9 18 22 24 22 28 29 32
Abonament 6 7 1 1 1 1 3 6 6
Targeta FGC 2 1 3 2 3 7 10 26 28 72 73 70 69 67
Targeta no FGC 81 83 85 85 84 81 75 46 40
Altres 1 1 1 3 5 4 3 4 5 4 5 2 2 1
|Basis: (500) | (500) (500) (500) (451) (502) (435) (512) (456) (444) (445) (324) (355) (653)
[(1) EI concepte Rodalia ha variat al llarg del temps. Des de 1996 la frontera es a Olesa
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CONTRASTACIO DADEBARCELONA | VAL LES Distribucié de les 500 entrevistes
Mostra realf Mostra Teédrica Mostra realf Mostra Teédrica
1,PI, Catalunya 115 108 16,Baixador Vallvidrera 1 2
2,Provenca 69 69 17,Les Planes 2 2
3,Gracia 26 26 18,La Floresta 3 3
4,St, Gervasi 6 6 19,Valldoreix 9 10
5,Muntaner 26 26 20,St,Cugat 29 30
6,Bonanova 17 9 21,Mirasol 4 3
7,Tres Torres 4 12 22,Hospital General 4 4
8,Sarria 29 29 23,Rubi 18 18
9,Reina Elisenda 8 8 24,Les Fonts 3 3
10,Placa Molina 5 5 25,Terrassa 18 19
11,Padua 9 6 26,St,Joan 7 9
12,Putxet 12 15 27,Bellaterra 4 4
13, Tibidabo 16 16 28,Univ. Autonoma 23 23
14,Peu Funicular 5 2 29,St, Quirze 6 7
15,Vallvidrera Superior 1 3 30,Sabadell Estacio 6 6
31,Sabadell Rambla 15 15
CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT - ANOIA Distribucio de les 500 entrevistes
Mostra Mostra Mostra Mostra Mostra | Mostra
ponder Teorica ponder | Teorica ponder | Teorica
1,Pl,Espanya 44 45 14,Can Ros 11 10 26,St Viceng Castellg. 3 4
2,Magoria 6 13 15,Quatre Camins 4 4 27 ,Manresa Viladordis 0 1
3,lldefons Cerda 16 27 16,Palleja 6 5 28,Manresa Alta 2 2
3,5 Europa Fira 22 21 17,St Andreu de la B. 17 14 29,Manresa Baixador 6 5
4,Gornal 5 14 18,Palau 7 5 30,St Esteve Sesr. 4 3
5,St,Josep 6 18 19,Martorell Vila 2 1 31,LaBeguda 0 1
6,L'Hospitalet 136 134 19,5 Martorell Central 10 7 32,Can Parellada 1 0
7,Almeda 28 26 20,Martorell Enllac 8 6 33,Masquefa 4 2
8,Cornella 23 21 21,Abrera 3 3 34,Piera 6 6
9,Sant Boi 51 a7 22,0lesa de Montserrat 10 8 35,Vallbona 1 1
10,Moli Nou 18 14 Esparreguera 0 1 36,Capellades 3 1
11,Colonia Guell 1 1 23,Aeri Montserrat 1 1 37,Pobla de Claramunt 1 1
12,Sta, Coloma Cerv. 5 4 24 Monistrol 3 2 38,Vilanova del Cami 1 1
13,St, Vicenc d Horts 16 12 25,Castellbell i Vilar 1 0 39,Igualada 8 7
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B Els aspectes més importants, els que estan per sobre de la mitjana son:

Importancia (0,12-1,00) dels aspectes Barcelona i Vallés Llobregat i Anoia
BVJ Total 1Urba MV |]Total IMBLI Rod
0,88 EL PREU DEL VIATGE 0,88; 0,85 0,90]| 0,88; 0,89 0,85
0,87 LA PUNTUALITAT O,87i 0,85 0,88 O,87i 0,87 0,87
0,85 SENSE PERILL D'ACCIDENTS 0,84: 0,86 0,82]] 0,85: 0,84 0,88
0,83 PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA 0,83' 0,81 085]| 0,82! 0,82 0,84
0,79 LA FREQUENCIA DE PAS. 0,801 0,80 0,80|] 0,781 0,77 0,80
0,77 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS. 0,77; 0,77 0,78]] 0,77; 0,74 0,83
0,77 LA INFORMACIO INTERRUPCIONS 0,76: 0,74 0,77}]] 0,77: 0,76 0,81
0,76 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE. 0,78 0,77 0,79|| 0.73! 0,74 0,70
0,74 LA COORDINACIO MODAL 0,741 0,72 0,77]] 0,741 0,74 0,73
0,73 AGLOMERACIONS 0,751 0,73 0,76]] 0,70; 0,71 0,67
0,73 LA SENYALITZACIO 0,72; 0,72 0,72|| 0,73; 0,71 0,80
0,70 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI 0,69: 066 0,72|] 0,71 0,70 0,74
0,70 LA NETEJA DELS COTXES 0,72f 0,71 0,72]| 067! 0,66 0,69
0,69 FACIL ACCES A L’'ESTACIO 0,711 0,71 0,71]] 0,671 0,64 0,76
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B Graficament, per lalinia Barcelona i Vallés, cada aspecte té els segients
nivells d’'importancia:

Importancia BV '07 Importancia BV '07

23. Preu viatge 22. Temperat. Cotxes

10. Puntualitat 02. Acces.Cotxes

19. No Accidents

16. Neteja estacions

09. A qualsevol hora

05. Emp.atenguin

07. Frequeéencia

06. Amabilit.empl.

08. Trajecte rapid

03. Sense cues

18. Molésties

27. Sist.venda/acc.

26. Inform Interrup.

: 12. Anar assegut
11. Aglomeracions

14. Comod. estacions
24, Coord. modal

04. Senyalitzaci6 15. Brusquedats

20. Neteja Cotxes 17. Gent agradable

01. Acces.Estacio 13. Sense sorolls

25. Inform.s/la linia 21 Viatge entretingut

ISC’2007 FGC
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B Graficament, per lalinia Llobregat i Anoia, cada aspecte té els
seguents nivells d’'importancia:

Importancia LLA '07

0,12 0,22 0,32 0,42 0,52 0,62 0,72 0,82 0,92 Importancia LLA l07

23. Preu viatge

22. Temperat. Cotxes

10. Puntualitat 20. Neteja Cotxes

19. No Accidents 01 Acces.Estacio

09. A qualsevol hora > hpetenil

06. Amabilit.empl.

07. Freqlencia 27. Sist.venda/acc.

26. Inform Interrup. 16. Neteja estacions

: 02. Acces.Cotxes
18. Molésties

03. Sense cues

24. Coord. modal 12. Anar assegut

04. Senyalitzacio 17. Gent agradable

14. Comod. estacions
08. Trajecte rapid

15. Brusquedats

25. Inform.s/la linia 13. Sense sorolls

11. Aglomeracions 21 Viatge entretingut
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W Els aspectes amb un nivell de satisfaccio més baixa, els que

estan per sota de la mitjana son:

Satisfaccio (0 -100) dels aspectes

Barcelona i Valles

Total IUrba MV

Llobregat i Anoia
Total IMBLI Rod

52,19

62,51
63,26
63,33
63,33
63,78
65,15
66,32
66,57
66,63
67,06

EL PREU DEL VIATGE

61,24 |LES AGLOMERACIONS

LA COORDINACIO MODAL

PODER ANAR ASSEGUT

ENTRETINGUT DEL VIATGE

LA INFORMACIO INTERRUPCIONS
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
HAGI EMPLEATS QUE ATENGUIN/VIGILIN
FREQUENCIA DE PAS

LA TEMPERATURA DELS COTXES
L'AMABILITAT DELS EMPLEATS

LA COMODITAT DE LES ESTACIONS

54,26] 56,81
60,06i 61,14
64,90 66,94
61,76} 64,93
65,881 66,51
64,02] 65,02
68,06 70,17
64,28: 65,20
70,18! 72,10
66,781 65,76
65,64; 67,07
67,16} 68,65

52,10
59,15
63,17
63,17
65,35
63,17
66,27
63,51
68,56
67,64
64,43
65,90

50,12] 49,73
62,42i 60,84
60,12: 59,81
64,761 63,08
60,781 60,49
62,64] 62,78
59,50 62,81
66,02: 65,62
62,461 65,32
66,361 64,76
67,62 67,27
66,96 67,51

51,23
66,92
61,00
69,54
61,62
62,23
50,08
67,15
54,31
70,92
68,62
65,38
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B Per contra, els aspectes amb un nivell de satisfaccio més
elevada, els que estan per sobre de la mitjana son:

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

Total 1Urba MV Total IMBLI Rod
75,79 LA PUNTUALITAT 80,04] 80,48 79,67 71,54] 70,84 73,54
74,69 SENSE PERILL D'ACCIDENTS 76,80} 77,77 75,98 72,58: 71,86 74,62
73,29 LA SENYALITZACIO 74,64; 74,19 75,02 71,94; 71,38 73,54
71,38 FACIL ACCES AL TREN 71,94} 71,18 72,58 70,82} 70,24 72,46
71,02 LA NETEJA DELS VAGONS 73,201 74,24 72,32 68,841 68,16 70,77
70,94 LA NETEJA DE LES ESTACIONS 73,28] 73,41 73,17 68,60; 69,16 67,00
70,47 SENSE CUES PER ACCEDIR 70,36; 69,26 71,29 70,58; 70,51 70,77
70,14 SENSE MOLESTIES, AGRESSIONS 73,12y 74,54 71,92 67,16; 66,11 70,15
69,74 NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES 70,80! 70,83 70,77 68,68! 68,65 68,77
69,55 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE 73,441 75,24 71,92 65,661 67,76 59,69
69,48 SENSE GENT DESAGRADABLE 71,20; 71,70 70,77 67,76; 67,27 69,15
69,08 FACIL ACCES A LES ESTACIONS 69,72: 68,25 70,96 68,441 69,14 66,46
68,93 VIATGE SENSE BRUSQUEDATS 70,62} 71,09 70,22 67,241 67,95 65,23
68,38 SOROLL POC AMOINADOR 69,34l 69,39 69,30 67,421 67,92 66,00
67,60 LA INFORMACIO SOBRE EL SERVEI | 70,04j 69,48 70,52 65,16] 64,95 65,77
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B Graficament, per lalinia Barcelona i Valles, cada aspecte té els
seguents nivells de satisfaccio:

Satisfaccié6 BV '07

20

30

40

50

10. Puntualitat

19. No Accidents

04. Senyalitzacié

08. Trajecte rapid

16. Neteja estacions

20. Neteja Cotxes

18. Molesties

02. Acces.Cotxes

17. Gent agradable

27. Sist.vendal/acc.

15. Brusquedats

03. Sense cues

07. Frequéncia

25. Inform.s/la linia

01 Acces.Estacid

13. Sense sorolls

ISC’2007 FGC

Satisfaccié BV '07

09. A qualsevol hora
14. Comod. estacions
22. Temperat. Cotxes
21. Viatge entretingut

06. Amabilit.empl.
24. Coord. modal
05. Emp.atenguin
26. Inform Interrup.
12. Anar assegut
11. Aglomeracions

23. Preu viatge

10

20

30

40

50 60 70 80

90

68,06

67,16

66,78

65,88

65,64

64,90

64,28

64,02

63,98

60,06

54,26
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B Graficament, per lalinia Llobregat i Anoia, cada aspecte té els segiients
nivells de satisfaccio:

Satisfaccio LLA'07 Satisfaccié LLA '07
0 20 40 60 80 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
19. No Accidents | | 72,58 _ _ o T
- —l 08. Trajecte rapid 65,66 ; ;
04. Senyalitzacio | 71,94 | | |
10. Puntualitat ~ |7154 25. Inform s/la linia 65,16 L
02. Acces.Cotxes ~ |70,82 ] o
03. Sense cues | 70558 e o476 L
20. Neteja Cotxes 68,84 | | |
] i ; 1 26. Inform Interrup. 62,64 L
27. Sist.venda/acc. :| 68,68 1 ! }
16. Neteja estacions | 68,60 07. Freqiiéncia 62,46 L
01. Acces .Estacié ~ |68,44 ] L
17. Gent agradable :| 67,76 11. Aglomeracions 6242 | }
06. Am abilit.empl. 67,62 , ] o
o ‘ ‘ —l 21. Viatge entretingut 60,78 | |
13. Sense sorolls | 67,42 ] L
15. Brusquedats 67,24 24. Coord. modal 60,12 L
18. Molésties 67,16 1 L
14. Comod. estacions :| 66,96 09. A qualsevol hora 59,50 i i
22. Temperat. Cotxes 66,36 : | | 1
. 3 L 23. Preu viatge 50,12 ! :
05. Emp.atenguin :|66,02 | | |

ISC’2007 FGC




B)

' ,S.. < .. : .
B .s.c.o 5.1 Importancia i Satisfaccio ZIFGC

.. Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

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

e O Satisfaccié m Importancia BV '07

; = = = = = O Satisfacci6 @ Importancia
23. Preu viatge “ i 0 20 40 60 80 100
10. Puntualitat | | i 22. Temperat. Cotxes JA m_. i i
1 Naaecieenn 02. Acces.Cotxes 11151 LT L TTIRNNRRNUNN. j |
09. A qualsevol hora [TTTNNUTIN DU RV DT i 16. Neteja estacions [FT00000N0MMMORRRRRRRNRRE N | |
7 ! ; % e | |
07. Frequiéncia i i 05. Emp.z?\t.engum JA . m:. i i
08. Trajecte rapid i i 06. Amabilit.empl. 7_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_m i i
18. Molésties i i 03.Sense cues NN | ;
26. Inform interrup. [N | | 27 Sistvendajace. [
11. Aglomeracions {777 TN L — 12. Anar assegut | I |
24. Coord. modal .-.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.“ i i 14. Comod. estacions [/ e i i
04. Senyalitzacio [J00i000RNNNNNNRll 15. Brusquedats | TTTTTTINY L — ] |
20. Neteja Cotxes |70 iiiiin T — | 17. Gent agradable {77777 7777000000NINE _ 3
01 Acces Estacic [HRRRRRRIN .. 108 | 13. Sense sorolls  [711000000MMNNRRINR B 3
25. Inform.sfa linia [FIa0ioRoeROR R % % 21.Viatge entretingut [ 7777 ] q i
0,12 0,21 0,30 0,38 0,47 0,56 0,65 0,74 0,82 0,91 1,00 0,12 0,21 0,30 0,38 0,47 0,56 0,65 0,74 0,82 0,91 1,00
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B Una perspectiva conjunta de laimportancia i de la satisfaccio, per
la linia LIobregat i Anoia, és:

LLA '07

@ Satisfaccio % Importancia @ Satisfaccio W Importancia

D 2 20 20 2 20 a0 i a0 0 00 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

LLA '07

23. Preu viatge 22. Temperat. Cotxes

20. Neteja Cotxes |
01 Acces.Estacié

10. Puntualitat

19. No Accidents

05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
27. Sist.vendal/acc.
16. Neteja estacions
02. Acces.Cotxes

09. A qualsevol hora

07. Frequencia

26. Inform Interrup.

18. Molesties

03. Sense cues
12. Anar assegut
17. Gent agradable
14. Comod. estacions |

24. Coord. modal

04. Senyalitzaci6

08. Trajecte rapid

15. Brusquedats
13. Sense sorolls

25. Inform.s/la linia

11 Aglomeracions

21 Viatge entretingut

f
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
0

f f t t f f t t T
0,12 0,21 0,30 0,38 0,47 0,56 0,65 0,74 0,82 0,91 1,00
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B Respecte al valor promig ponderat, els clients de la linia LIobregat i Anoia estan més
satisfets amb les Aglomeracions, I’Amabilitat dels empleats i que hi hagi empleats
atenen; i els de la linia Barcelona i Vallés estan més satisfets amb que el pots agafar a
gualsevol hora, la puntualitat i la rapidesa:

® Linia Lobregat | Anoia DIFERENCIAL DE SATISFACCIO ini i Anoi
@ Linia Barcelona i Vallés @ Linia Llobregat i Anoia DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

@ Linia Barcelona i Valles

b e S0n e S 0 3 6 9 12 15

09. A qualsevol hora

17. Gent agradable

10. Puntualitat
15. Brusquedats

08. Trajecte rapid 04. Senyalitzacio

07. Frequencia 27. Sist.vendalacc.

13. Sense sorolls

18. Molesties
26. Inform Interrup.
21. Viatge entretingut 01 Acces.Estacié

25. Inform.s/la linia 02 pcces Colxes

22. Temperat. Cotxes

24. Coord. modal ;
14. Comod. estacions

16. Neteja estacions 03. Sense cues

20. Neteja Cotxes 12. Anar assegut

05. Emp.atenguin

19. No Accidents i
06. Amabilit.empl.

23. Preu viatge 11. Aglomeracions

ISC’2007 FGC
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B Els usuaris del Metro del Valles estan menys satisfets amb I’Amabilitat
dels Empleats, que els Empleats atenguin i les Aglomeracions; en canvi
els usuaris del Metro del LIobregat estan menys satisfets amb la
Puntualitat, les Molesties i amb la Informaci6 de la linia:

@ Metro B.Llobregat

0 Metro B.Llobregat 0 Metro Valles ‘ DIFERENCIAL DE SA-”SFACC'O‘ @ Metro Vallés DIFERENCIAL DE SAT'SFACC'O

15 2 9 63 6. 9 17 15

o
w

10. Puntualitat

: 07.Freqiéncia
18. Molésties

22. Temperat. Cotxes

25. Inform.s/la linia 23. Preu viatge

21. Viatge entretingut 02. Acces.Cotxes

15. Brusquedats

H w%\éwé é&\é é‘é ﬁ
~=SEEE8E00

-1 |
20. Neteja Cotxes ; ,,,,, Iz‘ .
| | 27. Sist.vendal/acc.
| |
08. Trajecte rapid P e I 01. Acces.Estacié
|
T
19 No Accidents L I 13. Sense sorolls
|
; = 03. Sense cues
16. Neteja estacions | e E
. | I 26. Inform Interrup. II

04. Senyalitzacio 12. Anar assegut

14. Comod. estacions
17. Gent agradable

EE

-100

11. Aglomeracions

09. Aqualsevol hora 05. Emp.atenguin

24. Coord. modal 06. Amabilit.empl.

ISC’2007 FGC
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B Entre els serveis Urbai Metro del Valles, els usuaris del servei Metro del
Vallés estan més insatisfets amb el Preu del viatge, poder-lo agafar a
gualsevol horai la Coordinacio modal; i els usuaris delServei Urba estan
més insatisfets amb I’Accés a a |I'estacio, Fer cues i la Temperatura.

N T lle
@ Metro Vallés B Seruat s

DO Servei Urba

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

=il d £ -6 -3 0 3 6 9 2 7 15

01. Acces.Estaci6
03. Sense cues

22. Temperat. Cotxes
02. Acces.Cotxes
25. Inform.s/la linia
04. Senyalitzacio
27. Sist.venda/acc.
13. Sense sorolls
16. Neteja estacions
10. Puntualitat

15. Brusquedats
17. Gent agradable

21. Viatge entretingut

05. Emp.atenguin
12. Anar assegut

19. No Accidents

26. Inform Interrup.
20. Neteja Cotxes
11. Aglomeracions
18. Molesties

06. Amabilit.empl.
14. Comod. estacions
08. Trajecte rapid
07. Frequéncia

24. Coord. modal
09. Aqualsevol hora

23. Preu viatge

]
-

§

|
k4

=
=
§

§

5
k.

) [ o e
fd

¢

il
L

]
L]
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B Entre els serveis Metro del Baix Llobregat i Rodalia, aquest Gltims estan molt més insatisfets
amb els horaris, la freqlenciai larapidesa; en canvi estan més satisfets amb el fet d’anar
asseguts, la temperatura dels cotxes i les aglomeracions.

O Metro B.Llobregat DIFERENCIAL DE SATISFACCIO p
O Metro B.Llobregat ‘DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
B Rodalia @ Rodalia
15 1 9 s 3 8 3 6 g 17 5 -15 -12
| |
12. Anar assegut 26.Inform |
| Interrup.

22. Temperat. Cotxes

11. Aglomeracions 13. Sense sorolls

18. Molesties

19. No Accidents 14. Comod. ‘
10. Puntualitat estacions
20. Neteja Cotxes 16. Neteja
estacions

02. Acces.Cotxes

04. Senyalitzacié i
01. Acces.Estacié

17. Gent agradable

05. Emp.atenguin
15. Brusquedats

23. Preu viatge

06. Amabilit.empl. : .
08. Trajecte rapid

24. Coord. modal

21. Viatge entretingut

07. Frequéncia

25. Inform.s/la linia

03. Sense cues 09. A qualsevol

hora

27. Sist.vendalacc.

ISC’2007 FGC
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B |dins del servei de Rodalia, els clients del ramal d’lgualada estan
més insatisfets que els de Rodalies de Manresa, sobretot amb els
horaris, la rapidesa i la frequencia.

8 Rodala gualada DIFERENCIAL DE SATISFACCIO |
B Rodalia Manresa BRodalia Igualada DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
15 12 9 a3 0 6 9 12 15 B Rodalia Manresa
1 | 1 1 | 'lb _12

19. No Accidents

L
I
06. Amabilit.empl. :

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

22. Temperat. Cotxes 24. Coord. modal

13. Sense sorolls

17. Gent agradable

21. Viatge entretingut

[ o |

| | A o0

18. Molésties 11. Aglomeracions

27. Sist.vendalacc. 23. Preu viatge

05. Emp.atenguin
03. Sense cues

14. Comod. estacions

04. Senyalitzacio : .
16. Neteja estacions

12. Anar assegut 01. Acces.Estaci6

15. Brusquedats
02. Acces.Cotxes .

07. Fregliencia

10. Puntualitat : e
08. Trajecte rapid

-6
f
|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
|
|
T
|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
|
|
T
|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
|

20. Neteja Cotxes

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
T
|
|
|
|
|
|
|
L
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
09. A qualsevol hora :
|

[ | [ | ), R | Y ey | e,
1D o o e e
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B Els clients nous (2 anys : 19% del total) de la Linia Barcelona Valles
estan meés satisfets amb I’Accés a les estacions, la Informacio
d’'incidencies i el Sistema de venda; i menys insatisfets amb la Neteja,
I’Amabilitat dels empleats i les cues.

B Clients Antics DIFERENCIAL DE SATISFACCIO DOClients Antics DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
B Clients Nous Linia Barcelonai Vallés O Clients Nous Linia Barcelonai Vallés

160202020 6 3 0 3 6 g ] D 16

L
I
21. Viatge entretingut :

07. Freqliencia :

01. Acces.Estacio

26. Inform Interrup. 10. Puntualitat

: 19. No Accidents
27. Sist.venda/acc.

12. Anar assegut

18. Molésties 11. Aglomeracions

23. Preu viatge 09. A qualsevol hora

04. Senyalitzacio
17. Gent agradable

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

20. Neteja Cotxes

15. Brusquedats
02. Acces.Cotxes

22. Temperat. Cotxes 05. Emp.atenguin

03. Sense cues
24. Coord. modal

06. Amabilit.empl.

|

| |
| T
| |
| |
| i T
| | |
| | |
| i |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| |

| | |
| | |
| | |
| |

| | |
| 08. Trajecte rapid | |
| | |
| | |
| | |
| | |
1 | |
| | |
| | |
| | |
7 | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| ] T
| | |
| | |
| i 1
| | |
| |

13. Sense sorolls 16. Neteja estacions
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B A laliniaLlobregati Anoia els clients nous (< 2 anys : 24% del total) estan
més insatisfets que els clients antics amb el perill d’accidents, informaci6
sobre laliniai la Temperatura; i estan més satisfets amb la Freqguencia,
Poder agafar-lo a qualsevol hora i la Rapidesa.

B Clients Anti DIFERENCIAL DE SATISFACCIO : - -
e e Linia Llobregat i Anoia D Clients Antics DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

D cClients Nous O Clients Nous Linia Llobregat i Anoia

19. No Accidents

02. Acces.Cotxes

25. Inform.s/la linia 06. Amabilit.empl.

22. Temperat. Cotxes 21. Viatge entretingut

04. Senyalitzacio

10. Puntualitat
12. Anar assegut

03. Sense cues 05. Emp.atenguin

18. Molésties 01. Acces.Estacio

16. Neteja estacions :
27. Sist.venda/acc.

15. Brusquedats 14. Comod. estacions !

17. Gent agradable 23. Preu viatge |

11. Aglomeracions !

24. Coord. modal . i
08. Trajecte rapid

20. Neteja Cotxes 09. A qualsevol hora

26. Inform Interrup. 07. Frequencia

| | |
| | |
| | |
I I |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
1 L
| | |
! ! ! 13. Sense sorolls
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
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B L’'ISCdelaliniadel Valles es
manté amb una lleugera
disminucid; mentre que I'ISC
del Llobregat cau 3 punts per
|’afectacio de I'AVE, totique Servei Urba
es mantenen ambdos en
nivells forca elevats (Banda
de 65-70), en concret:

Linia Barcelona i Vallés

M etro del Vallés

Linia Llobregat i Anoia

B Perlinies:

W L’'ISC’2007 global de la linia
Barcelona Valles és de
69’03 Servei Rodalia

W L’'ISC’2007 global de lalinia
Llobregat Anoia és de
65,68

Metro Baix Llobregat

ISC’2007 FGC
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Dins de lalinia Llobregat i . N
i . , Linia Llobregat i Anoia 65,68
Anoia, on hi haun retrocés
meés important es el Servei de
Metro Llobregat, que és el
tram meés afectat pel tall de Metro Baix Llobregat
I’AVE.
. . , Servei Rodalia
B E| Servel de Rodalies, manté
els seves valoracions amb un
lleu retrocés.
Servei Rodalia 65,65

Rodalia Igualada

Rodalia Manresa

ISC’2007 FGC
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B Dins de lalinia Barcelona i Valles

els clients amb un ISC més baix Linia Barcelona i Vallés
son:

Fins 19 anys

B Elsde 20 a 30 anys 20 a 30 anys

65.2 31la 45 anys
b
Més de 45 anys

B Els clients antics

Home
68,9
Dona
. Els homes Mobilitat Obligada
68,9 Mob. No obligada
B Els de mobilitat no obligada Coneix afectacions AVE
68,1 No coneix afectacions AVE

B Els molestos amb les obres a les
estacions Obres positives
045 Positives pero molestes
Molestes i no positives

B Els que coneixen els afectacions que ha NSING

provocat I'incident de les obres de 'AVE
68.9 Clients antics (> 2 anys)

Clients nous (< 2 anys)

ISC’2007 FGC
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B Dins de la linia
Barcelona i Vallés els
clients amb un ISC
mes baix segons lloc
de naixement sén els
nascuts a Catalunya, |
amb un ISC més alt
son els nascuts en
paisos
subdesenvolupats.

ISC’2007 FGC

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

|
Linia Barcelonai |
Vallés 69’0 ‘

Nascuts a Catalunya 68,2 i

Nascuts ala Resta |
d'Espanya 69,3,

Nascuts en paisos
desenvolupats

73,3

Nascuts en paisos
subdesenvolupats

75,0
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B Dins delalinia Llobregat i
Anoia els clients amb un ISC

Linia Llobregat i Anoia

meés baix son: Fins 19 anys

20 a 30 anys

31a 45 anys

B Els de 20 a 30 anys Més de 45 anys
63,5

Home

Dona

B Els de mob. obligada

Mobilitat Obligada

64,9 Mob. No obligada |

] ] Clients antics (> 2 anys)

B Els clients antics Clients nous (<2 anys) |
65,5

Afectat tall

W Els afectats pel tall de I’'AVE No afectat tall
63,5

ISC’2007 FGC
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Linia Llobregat i
Anoia

65,7

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

mes baix segons lloc ot 64,5
de naixement son els
nascuts a Catalunya, i Nascuts ala Resta

, . 68,3
amb un ISC més alt d'Espanya
son els nascuts en __
paisos e 67,5
subdesenvolupats.

Nascuts en paisos 685

subdesenvolupats
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B A laliniadel Valles, els aspectes que significativament tenen un
ISC per sobre o per sota de I'l1SC global de la linia, son:

ISC BV '07 ISC BV '07

ISC Global BV
ISC Global BV

14. Comod. estacions

01 Acces.Estacio
15. Brusquedats

02. Acces.Cotxes : :
16. Neteja estacions

03. Sense cues 17. Gent agradable

04. Senyalitzacié 18. Molésties

05. Emp.atenguin 19. No Accidents

06. Amabilit.empl.
07. Freqguéncia

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

11 Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

20. Neteja Cotxes

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

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

ISC’2007 FGC
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B Al servei urba, els aspectes que significativament tenen un ISC
per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

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

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

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

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

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molesties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

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

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

ISC BV Urba '07 ISC BV Urba
‘07
ISC Global BV 100
ISC aspectes servei Urba ISC Global BV

69,82
68,65
71,09
73,41
71,70
74,54
77,77

74,24
66,51
65,76
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B Al servei Metro del Valles, els aspectes que significativament tenen un
ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC BV MVallés '07

ISC Global BV

ISC aspectes servei Metro valles
01. Acces.Estaci6
02. Acces.Cotxes

03. Sense cues

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

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

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

ISC BV MVallés '07

ISC Global BV

ISC aspectes servei Metro vallés
14. Comod. estacions
15. Brusquedats

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molésties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

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

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

ISC’2007 FGC
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B A laliniadel Llobregat, els aspectes que significativament tenen
un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC LLA'07

ISC Global LLA

01. Acces.Estaci6
02. Acces.Cotxes
03. Sense cues
04. Senyalitzacio
05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Freqiéncia
08. Trajecte rapid
09. A qualsevol hora
10. Puntualitat

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

ISC LLA'07

ISC Global LLA

14. Comod. estacions
15. Brusquedats

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molésties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

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

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

ISC’2007 FGC
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B Al servei Metro del Baix Llobregat, els aspectes que significativament
tenen un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC LLA MBLIobr '07 . o ISC LLA MBLIobr '07

ISC Global LLA ISC Global LLA

ISC aspectes servei Metro llobregat ISC aspectes servei Metro llobregat

01. Acces.Estaci6 14. Comod. estacions

02. Acces.Cotxes 15. Brusquedats

03. Sense cues 16. Neteja estacions

04. Senyalitzacio 17. Gent agradable

18. Molesties
05. Emp.atenguin

19. No Accidents
06. Amabilit.empl.
20. Neteja Cotxes
07. Frequiencia
21. Viatge entretingut
08. Trajecte rapid
22. Temperat. Cotxes

09. A qualsevol hora .
a 23. Preu viatge

10. Puntualitat 24. Coord. modal

11. Aglomeracions 25. Inf. Servei

12. Anar assegut 26. Inf. Interrup.

13. Sense sorolls 27. Nou sist.venda

ISC’2007 FGC
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B Al servei Rodalia, els aspectes que significativament tenen un ISC
per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC LLA Rodalia '07 ISC LLA Rodalia '07

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies
01. Acces.Estaci6
02. Acces.Cotxes

03. Sense cues

04. Senyalitzacié
05. Emp.atenguin
06. Amabilit.empl.
07. Fregiiencia

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

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies

14. Comod. estacions
15. Brusquedats

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Moleésties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

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

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

ISC’2007 FGC
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B Al servei Rodalia de Manresa, els aspectes que significativament
tenen un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

ISC LLA Rodalia Manresa'07

o o ISC LLA Rodalia Manresa'07

ISC Global LLA ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies Manresa ISC aspectes servei Rodalies Manresa

01. Acces.Estacio 14. Comod. estacions

02. Acces.Cotxes 15. Brusquedats

03. Sense cues 16. Neteja estacions

: o 17. Gent agradable
04. Senyalitzacio

: 18. Molésties
05. Emp.atenguin

19. No Accidents
06. Amabilit.empl.
20. Neteja Cotxes
07. Frequéencia
21. Viatge entretingut
08. Trajecte rapid
22. Temperat. Cotxes

09. A qualsevol hora
23. Preu viatge

10. Puntualitat
24. Coord. modal

11. Aglomeracions 25. Inf. Servei

12. Anar assegut 26. Inf. Interrup.

13. Sense sorolls 27. Nou sist.venda

ISC’2007 FGC
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B Al servei Rodalia d’'lgualada, els aspectes que significativament
tenen un ISC per sobre o per sota de I'lSC global de la linia, son:

®

)

5.2 L'.S.C.

ISC LLA Rodalia Ilgualada'07

ISC Global LLA

ISC aspectes servei Rodalies Igualada
01. Acces.Estacio
02. Acces.Cotxes

03. Sense cues

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

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

11. Aglomeracions
12. Anar assegut

13. Sense sorolls

80 100

ZFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

ISC LLA Rodalia Igualada'07

ISC Global LLA

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

16. Neteja estacions
17. Gent agradable
18. Molésties

19. No Accidents

20. Neteja Cotxes

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

24. Coord. modal

25. Inf. Servei

26. Inf. Interrup.

27. Nou sist.venda

ISC’2007 FGC
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B [’analisi conjunt de la importanciai de la satisfaccio és d’'una
gran utilitat per determinar els punts d’actuacid. Aquest analisi el
mostrem d’una forma grafica.

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

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

ISC’2007 FGC
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B Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat
d'actuacid. Son aquells aspectes amb una importancia per sobre

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

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

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

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

ISC’2007 FGC
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B Pel que faalaliniaBarcelonai Valles (analisi grafic dels punts
d’'actuacio ala propera pagina) veiem que els principals punts
d’actuaci6 son:

B PUNTS D'’ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE,
AGLOMERACIONS,
INFORMACIO DE LES INTERRUPCIONS
LA COORDINACIO MODAL
A QUALSEVOL HORA,
LA FREQUENCIA
L’ACCES A LES ESTACIONS
INFORMACIO DE LA LiNIA

ISC’2007 FGC
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81 || 7 . N o
| € TOTAL LINIA Barcelonai Vallés'07 A
78 | |
1 I @ (19) No accidents
75 ] . @ Sen‘amzacio
| I . @ Trajecte rapid
) . ) Neteja cotxe:
75 | (16) Ne‘e'aQStaTO”S \4 (18) Molest /Agress.
(15) Brusqu@slats(27) Sis. venda/accés (2) AccePcolxes
| —_—— e — . .. . — . EE _LO)nflinia __ | —,l—  — - — — e — . — . -
o 1 ﬁl?ﬁentﬁww% (13) Sensesorolls (3) sen®e cues -.= -‘ ) Accés estacio ?)_Freq[)éncia
| . I @ (9) Qualsevol hora
1 (14) Comod. Estaci ‘(12) Temp. cotxes
66 7 1) V’t finaut (6) Amab. Empl& | (24) Coorg. modal
. entretingu
63 7 (12) Anar assgsg)ut mpl. At./vigilin | 86) Inf. Interrupcions
60 ’ : 0 (11) Aglomeracions
57 | !
54 1 : @ (23) Preu viatge
51 1 A !
] A [
he) . z
48 1 S PUNTS D'ACTUACIO
© . . .,
- 2 | | | | | | | | | (Importancia vs.Satisfaccio)
(,us U |mpo\rténcla >>\> U U U U U U U U U U U U
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97
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B L[’analisi en funcio dels serveis de linia Barcelonai Valles (ales
properes pagines) dona que els principals punts d’'actuacio son:

Servei Urba Metro Valles
EL PREU DEL VIATGE EL PREU DEL VIATGE
LES AGLOMERACIONS LES AGLOMERACIONS
INFORMACIO INTERRUPCIONS INFORMACIO INTERRUPCIONS
EMPLEATS ATENGUIN/VIGILIN LA COORDINACIO MODAL
LA COORDINACIO MODAL PODER-LO AGAFARA QUALSEVOL HORA
ACCES A LES ESTACIONS FREQUENCIA DE PAS

A QUALSEVOL HORA

ISC’2007 FGC
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81

1 OServei Urba BV'07 (10) Az)mpl. horaris

8 {
75
72
69
66
63
60
o |
54
|

48 |

. 9) No accidents
i ¢

(ﬂ_O) Net. cotxes. (18) Molest./Agres.
) | 'S ) Trajecte rapid
(16) Neteja est’ (4) Senyalitzacio
(7152;brusqueda¢ (2) Acc. cotxes & (7) Frequéncia
—._._ . a0 Gentagradable®,) st vend 4% de
______ ‘ _(25)_Inf_|_i_ ______’_(grQuarseVUIh.ma_

\ 4
(13) sense sorolls 4 (3) Sense cot)'fes

(14) Comod. est. a €(24) Coord. modal
i 6) amab. emfy. :
@ (21) V. entretingut (6) % (5 Empl. At Vigiln

|
A

(12) an?ar assegut (22) -Temp. cotxes(26) Inf. Interrupcions

@ (1) Acc. Est.

€ (11) Aglomeracions

|
!
!
! @ (23) Preu viatge
!
!
!
!

PUNTS D'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccio)

45

Jatisfaccio >>>

Loanortanoio o

0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97

ISC’2007 FGC
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L g (10) Acompl. horaris

78 1
1 I
75 1 | ¢ (4 Senyalitzaci ‘(19) No accidents
: (16)36]: ﬁ&) Acc. Cotxes g) Tra] rap|d
72 T (27) Sist. Vend./Accés 3) Segse cues | 8 Net. Cotxd® €&8) Molest./Agres.
| 5y BruSuetats - .=I= (%ﬁ? sLﬁzeﬁormls_ ............
69 1 @ (17) Gent agradable e
1 (13) Sense sorolls (22) Tegp. i:otxes @ (7) Frequiéncia
66 | @ (21) V. entretingut QAf) Comod. est. | 4 (9) Qualsevol hora
: . @ (6) Amab. IEmpIeats (26) Inf. Interrupc.
63 } (12) Anar assegut‘ 49 (24) coord. modal
T (5) Empl. At./Vig. |
60 1 |
1 i @ (11) Aglomeracions
57 +
’ !
54 !
] | @ (23) Preu viatge
. /\ I
a8 g
| o PUNTS D'ACTUACIO
& = Tmporancia S5 fmportancta-vs-Sattsfacetd)y—
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97

ISC’2007 FGC
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B EnreferenciaalaliniaLlobregati Anoia (analisi grafic dels
punts d’actuacio a la propera pagina) veiem que els principals
punts d’actuacio son:

B PUNTS D’ACTUACIO:
EL PREU DEL VIATGE
AGLOMERACIONS
COORDINACIO MODAL
INFORMACIO INTERRUPCIONS
FREQUENCIA
INFORMACIO DE LA LiNIA
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
TRAJECTE RAPID

ISC’2007 FGC




™M ..o 53PUNTSD'AcTUAcl  EAFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

R
@

81 [ TOTAL LINIA Llobregat i Anoia'07

78 1

@ (19) No accidents

I

, !

75 1 |
’ |

| & (10) Acompl. horaris

724 @ (4) Senyalitzacié
| (2) Acc. cotxes
(3) sense cues’ a Net. estacions
7) Sist. Ven / Acces

69 (20) Net. cotxe(s g) A? F

6) amlab empl.

13) sense sorolls
| N o bt Sl YL gradable o (18) Molest./Agres.__ . . _ .
rus
66 1 (&14%)(?0}410(151 es(zz) Temp. C(‘?Empl AL /V!% Traj. rapid
: 4 | (25) Inf. Linia
o | (12) Anar assegut | (7) Freqiiéncia
L 4 ~(26) Inf. Interrup.

@ (21) V. entretingut | (1) Aglomeracions

o | | (2’4) Coord. moda® (9) Qualsevol hora
1 I
57 | |
1 |
54 '
, !
] I
51
] A | @ (23) Preu viatge
| | .
] PUNTS D'ACTUACIO
1 é (Importancia vs.Satisfaccio)
45 3_‘; Impnvri-f‘;nnia o

0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97

ISC’2007 FGC
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B [’analisi en funcio dels serveis de linia Llobregat i Anoia (a les
properes pagines) dona que els principals punts d’'actuacio son:

- Metro del Baix Llobregat - Rodalia
EL PREU DEL VIATGE - PREU DEL VIATGE
AGLOMERACIONS -  FREQUENCIA
COORDINACIO MODAL . PODER-LO AGAFAR A
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL QUALSEVOL HORA

HORA , . TRAJECTE MES RAPID
INFORMACIO D’ANOMALIES

INFORMACIO DE LA LiNIA * LA COORDINACIO MODAL

FREQUENCIA - LA INFORMACIO CAS
MOLESTIES/AGRESSIONS D’ANOMALIES DEL SERVEI

- INFORMACIO LINIA

« EMPLEATS QUE ATENGUIN |
VIGILIN

- ACCES A LES ESTACIONS

ISC’2007 FGC
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22 & Servei: Metro del Baix Llobregat'07
78 1
] [
] |
75 4 -
] I
1 | (19) No accidents
72 1 (3) sense cuei 2
I (27) Sist. Venda/acce’ (4) Senyalitzacié @ (10) Acompl. horaris
1 (2) Acc. cotxes ‘1) Acc] estacio
691 (13) sense sorolls(16) Neteja estacion fz Neteja cot‘es
] en adable (8) Trajecte rapid
e o o — — — (2.2) T.e.rn S ue_gts ...................
66 1 S Brisq (14) Combd. estaC|on§(ls%Molest JIAgres.
] (6) amab. empleat | i lini (7) Frequencia
. nf. linia
] (5)Empl. At./vigiljn 26 (Inf, Interrupcions
63 T 2 : ( ¢ P @ (9) qualsevol hora
1 (12) Anar assegut
1 @ (21) V. entretingut | € (11) Aglomeracions
60 1 i @ (24) Coord. modal
57 1 |
1 |
54 | !
[
N
51 | A [
Ne)
3 | @ (23) Preu viatge
a8 12 . PUNTS D'ACTUACIO
& (Importancia vs.Satisfaccio)
Importancia >>>
45 ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! !
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97

ISC’2007 FGC
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€ SERVEI RODALIA'07
0] |
] I
76 } i
| (4) Senyalitzaci6 & (19) No accidents
73 1 ?O) Net. cotxes < @ (10) Acompl. horaris
] 3 sen(szez?: Jgg otxes (2) acc. Cotxes
707 (17) Gent agradale 2) Anar assegut @ (18) Molest./Agres.
] (27) Sist. venda/ac 0 %) amab. empleats
67 1 —_—— e — e — (16) Net.- _’_(.l).ms .............
] (13) sense sorol (! (5) empl. at./vigilin
] (14) Comod. estaciongp4(11) Aglomeracions
64 1 (15) Brusquedats | (25) Inf. linia
| i | 4 26) Inf. Interrupcions
61 t+ @ (21) V. entretingut | & (24) Coord. mc()da)l P
] R 2
58 | (B) Trajecte rapid
] I
55 +
] | € (9) qualsevol hora
1 I
52 1 | & (7) Frequiencia
49 1 | ¢ (23) Preu viatge
1A I
46 1
12 |
18
43 18 -
1B PUNTS D'ACTUACIO
40 |7 (Importancia vs.Satisfaccio)
1 !mportancia >>>
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97
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B Dins del servei Rodalia, I'analisi per ramals W gs:

- Ramal Manresa - Ramal Igualada
. EL PREU DEL VIATGE . PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
. PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA HORA

- PREU DEL VIATGE
- LA FREQUENCIA DE PAS
- TRAJECTE MES RAPID

- LA COORDINACIO MODAL

- LA INFORMACIO CAS D’ANOMALIES
DEL SERVEI

- ACCES ESTACIO

- NETEJA ESTACIO

- INFORMACIO DE LA LINIA

- EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN
- AMABILITAT EMPLEATS

- AGLOEMRACIONS

- LA FREQUENCIA DE PAS
.« LA COORDINACIO MODAL
- INFORMACIO INTERRUPCIONS

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

ISC’2007 FGC
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82 1 #Servei Rodalia: Ramal Manresa'07
79 | |
I .
26 1 (2) Acc. cotres | (10) Acompl. horaris
] ' & (9 Senyalitzacié L J _
2 | (20) Net. COt():(’,e:%Je&se A @ No accidents
T omod. est. ({)jAcc. estacio
1 (15) Brusquedats 16) Neteja est. I 22) Temp. cotxes
| o 8D, (R S ace
| (13) sense soroll (14) Comod. est(. .
ezl 00 (@ TraRcE A — — —— e —
oa | & (21) V. entretingut (25) Inf. “ni? & (26) Inf. Interrup.
| (2:}) coord. modal
61 1 | & (7) Frequencia
58 1 | € (9) Qualsevol hora
] I
55 1 [ @ (23) Preu viatge
52 !
|
49 A |
A
5 |
46 15
3 I
8
52}
43 "2}—‘;
w0l PUNTS D'ACTUACIO
{ importancia >>> (Importancia vs.Satisfaccio)
37 U U U U U U U U U U U U U U U
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97
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B)

8 @ Servei Rodalia; Ramal Igualada'07
79 | !
| i
76 T | )
1 . € (19) No accidents
73 1 | (2) Acc. cotxes
1 | @ (10) Acompl. horarip
| . @9) Net. cotxéd) Senyalitzacio
0t 3 Se!nse cuet(za-rem C(I:OE))I(eS. (18) Molest./Agres.
1 (.12) Anar ssegt‘ ) Gent agradable
67 T — o — — — — — — — -627)—8?3{.—\/61‘!(1 G v — — _(g);mag eap|eas ________
: : 1) Aglom. (5) Empl. At./Vig.
64 } (13) Sense soroligp I ® 925 inf. Iinia
] (14) Comod. est® | (163 Net. est. @ (1) Acc. Est.
61 1 (15) Brusquedats’ | @ (26) Inf. interrup.
] @ (21) V. entretingut | @ (24) coord. modal
58
| i
51 I & (8) Traj. rapid
: I
52 + |
1 @ (7) Frequéncia
49 1 | )
] | (23) Preu viatge
46 1 [
1 I @ (9) Qualsevol hord
i ,
o] 9 PUNTS D'ACTUACIO
] § (Importancia vs.Satisfaccio)
37 ] E ; e e ' ' ' ' ' ! : : : : : ;
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97
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Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

B |La majoriadels entrevistats considera que el servei ha millorat o

esta igual.
Aquest fet és comu per les dues linies:

VALORACIO DE LES MILLORES DEL SERVEI DE FGC BiV LITA
ELS ULTIMS DOS ANYS % %
Han millorat molt 7,01 3,8 |
Han millorat una mica 39,6§ 46,6 452! 49.0
Si fa no fa, estan igual 41,0 40,0
Gens, al contrari han empitjorat una mica 11,2; 141l 96 110
Gens, han empitjorat molt 1,24 1,4 17
Base: Total (500) (500)
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B A lalinia Barcelona Valles, el 47% dels seus viatgers
consideren que ha millorat en els dos ultims anys, mentre
gue un 41% considera que esta igual.

B A lalinia Llobregat Anoia, el 49% dels viatgers que agquesta
consideren que ha millorat en els dos ultims anys, mentre
gue un 40% considera que esta igual.

B En ambdues linies creix el nombre d’usuaris que creuen
gue el servei ha millorat els ultims 2 anys; pero al mateix
temps creix els que creuen que ha empitjorat; sobretot a la
Linia del LIobregat, que és la que ha resultat més afectada
pel tall de les obres de I’'AVE.

B Numericai graficament ho podem veure a les properes
pagines
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5.5- Altres valoracions del

oplnometresl 1S C @ servej @FGC

) C/ @ Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya
Linia Barcelona Vallés
\VALORACIO GLOBAL DE LA 1998 | 1998
LINIA ULTIMS DOS ANYS 1994 | 1996 | 1997 maig | oct 1999 | 2000 | 2001 | 2002 § 2003 2004 § 2005 | 2006 | 2007
% % % % % % % % % % % % % %
Ha millorat molt 12 14 32 32 27 16 17 14 12 12 5 6 3 7
. , 59
Ha millorat una mica 47 50 64 46 8 52 84 46 3 43 59 44 61 44 60 35 ar 40 51 35 41 30 36 36 39 40 ar
Estaigual 40 34 21 15 26 40 36 39 48 47 57 60 55 41
Ha empitjorat una mica 1 1 1 1 1 1 2 2 4 2 3 3 7 11
e 1 2 1 1 1 1 3 3 5 2 3 4 7 12
Ha empitjorat molt -- 1 * -- -- -- 1 1 1 -- 0 1 0 1
Base: Total (501) | 407) | (432) | (422) | (421) | (433) | (436) | (537) | (499) | (445) (500) (500) | (500) § (500)
Linia Llobregat i Anoia
\VALORACIO GLOBAL DE LA 1998 | 1998
% % % % % % % % % % % % % %
Ha millorat molt 26 12 18 20 20 34 23 20 14 19 8 5 7 4
Ha millorat una mica 39 65 43 55 44 62 44 64 46 66 48 82 45 68 47 67 40 >4 43 62 40 48 34 39 38 45 45 49
Estaigual 33 44 37 35 33 18 31 32 43 36 49 57 49 40
Ha empitjorat una mica 1 1 1 1 1 * 1 1 2 2 2 4 6 10
L 1 1 1 1 1 * 1 1 3 2 3 5 6 11
Ha empitjorat molt -- -- * -- -- -- * -- 1 -- 1 1 0 1
Base: Total (445) | (426) | (432) | (421) | (456) | (512) | (436) | (515) | (502) | (451) (500) (500) | (500) § (500)
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B El col-lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la linia en
els dos darrers anys és de |I'ordre del 51% per la linia Barcelona i Vallés.

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

Linia Barcelonai Vallés
"QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA | 93] 94| 96 ] 97 ] 98 98 ['99 [ 00 | ‘01| 02 | 03 |[ 04 ][ 05 |[ 06 || 07
VOSTE CREU QUE HAN MILLORAT EN ELS maig| oct.
DOS ULTIMS ANYS? (Resposta espontania)

% | % | | | )| | ]| ]| %] %[ ]| ]| %]| %[ X

TOTAL ALGUN 62 | 63| 72|81|85|65|61|63]|64]|50]|58(51]54]50]51
‘QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA | 93 | '94 | '96 | 97 | 98 | 98 | 99 [ 00 | 01 | 02 | 03 |[ 04 |[ 05 || 06 || 07
VOSTE CREU QUE HAN EMPITJORAT EN maig| oct.
ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resposta
espontania) S EEAEAEEEE R EEEAE KA EA KA KL
TOTAL ALGUN 15151818 15|16 |14 2032324233 32] 34 40

ISC’2007 FGC




5.5- Altres valoracions del

odmst - ZJ)FGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

W
@)
@

B La milloramés percebuda, espontaniament, (detalls a
properes pagines) pels clients de la linia Barcelona i Vallés
de que “Hi ha més trens, més seguretat, mes neteja,
millors accessos a les estacions i horaris més amplis”.

B En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara que en
conjunt un 40% dels clients de la linia Barcelona i Valles,
esmenten algun (espontaniament també), sent el preu el
mes rellevant, seguit de les aglomeracions, la vigilancia, la
neteja i I’estat dels cotxes.

B S’aporta més detall en els quadres de les properes
pagines:
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5.5- Altres valoracions del

oplnometresl 1S C @ servej @FGC

S) C/ @ Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya
Linia Barcelona i Valles
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA VOSTE ['93] '94 ['96['97|'98[ 98['99['00[ 01['02] ‘03] 04 | 05 | 06 | 07
CREU QUE MES HAN MILLORAT EN ELS DOS majoct

ULTIMS ANYS? (Resp.espont.) g -
% % % %|%|%|%|%|%|%D]| ] %L %] %I %
TOTAL ALGUN 62| 63 |[72(81|85|65|61(63|64|50|58]51]54]50]51
Hi ha més trens 13 17 |20|46|32|32|21|23|22]|19| 2043642011216
Les estacions estan més conservades 12| 7 |15(14(13( 9 |14|18| 4| 5| 13§13} 8 |11] 5
Més neteja 17| 14 | 8| 8|14|10(8| 6| 7| 8|11§201 8] 4]10
Més puntualitat 16| 12 | 6 |10(12(8|4|10|8| 7| 9§ 7Q14]41]6
Més seguretat, vigilancia, empleats 5 1 2 *(21212|1|2(2]719)9]10}9
Trens nous 13| 15 |32(24|21(12|12( 7| 4| 4| 44104513114
Coordinacid/Integracié amb altres mitjans - - -l -1112|3|2(14{12{44)2]11])1
Millores d’accés a I'estacio - - -1-1-13 415134011915} 2]10
Millors horaris (ampliaci6) 4 3 3|1 *(1318(4]13[7]|3|31814)4]S8
Més indicacions/senyalitzacions, + clares 4 3 6|8 8|17(3|5(4]311413]131]5
Més rapidesa en el trajecte 2 4 416(9(4f2|2]2]2|13512]12]1
Els cotxes més comodes 8 7 |14(15 13| 8| 7| 7|75 219)5]3]3
Millores a taquilles /billetatge 1 1 3| *[6|5|5|5|**|15016] 5155
Millor organitzacio, tot mes coordinat 1 3 41|25 *11]*[1312]5]31]1
Millores qualitat del viatge 9 8 71716|72|3]3 1202121211
Més amabilitat dels empleats 4 4 1112|1221 2(*11212111111
El preu dels abonaments/targetes - - -l -1 -1 - --l4f2*11)1}j0})1
Mateix bitllet FGC i Metro - - -l - -1 21 -1 -1410)10¢)0
Altres 15 8 3|7([6]2 311|226 61114
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Linia Barcelona Valles
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LiNIA HANI '93 ] '94 | '96 | '97 ]| '98 ] '98 | ‘99| ‘00| ‘01| ‘02| ‘O3 J 04 J O5 | 06 | 07
EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS mai | oct.
ANYS? (Respostes espontanies) g

% % % %1 % | % % % | % | %08 %01 %01 %I %

ALGUN 15| 15 |18 18| 15| 16| 14|20 32|32|42]133]132]134]40

Més aglomeracions 2 2 3 4 1 3 4 8 7112114410112 7 113
Menys vigilancia 2 1 2 1 - 2 2 2 5 6 8 415 717
El preu 7 8 5 4 5 3 6 6 7 4 5110110115120
Menys neteja en general - 2 1 112 1 - - 1 1141314121016
Menys puntualitat - - - - - - - - 112 211111311
Menys trens 1 - 1 - - - - - - 1 2 1 1 2 2
Aire condicionat - - - - - - 1 1 - 1 2 2 2 0 1
Més avaries/pitjor manteniment - - - - - 1 - - 3 * 2 1 1 1 1
Horaris inadequats - - - - - - - - - -1 111)13])2
Menys amabilitat 1 1 1 3 2 1 1 1] * 1 1 11201112
Més degradacié/deixadesa dels cotxes 1 - 1 1 - 1 - - - - 112121115
Accessos a les estacions - - - - - - - - 1 * 1 2 1 1 1
Informacio de la linia - - - - - - - - -12]111210111)1
Menys empleats, més maquines 1 - 1 - 5131 4 71 5] 3 *14111314
Massa vigilancia - - - - - - - - - - * * * 210
Obres - - - - - - - - - - * * *1011
Altres 2 2 4 | 5| 3] 2 2141514316141 113
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B El colelectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la
linia en els dos darrers anys és de I'ordre del 71% per la linia
Llobregat i Anoia.

B Per contra, el 50% dels clients creuen que hi ha algun aspecte que
ha empitjorat. Més endavant ho mostrem en detall. En
consolidats, tenim:

Linia Llobregat i Anoia
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA 93 [ 94 | '96 | '97 | 98 | 98 | 99 | ‘00 | ‘01 | 02 [ O3 || 04 || 05 || 06 | O7

VOSTE CREU QUE HAN MILLORAT EN ELS maig | oct.
DOS ULTIMS ANYS? (Resposta espontania)

| % | %] | )| ]| | | B | | | DI ]| %

TOTAL ALGUN 80| 65|58 [61]69]|64]|85|72[69]|67|68]| 60]68]|71[60
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA 939496 97| 98] 98[ 99 00[ 0L 02 03]04]05] 06] 07
VOSTE CREU QUE HAN EMPITJORAT EN maig| oct.
ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resposta
espontania) % | % | % | % | % | w]| | || ||| n| | ]| »
TOTAL ALGUN 23| 9 |18 7 | 15| 12| 17| 17|24 | 29| 43| 34| 44 || 46 | 50
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B La millora més percebuda, espontaniament, (detalls a properes
pagines) per els clients de la linia LIobregat i Anoia és la de que “Hi
ha meés trens”.

B En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara que en conjunt un
50% dels clients esmenten algun (espontaniament tambeé) on
destaca el preu, les incidencies de I'AVE, la seguretat i les
aglomeracions.

Més detall en els quadres de les properes pagines:
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5.5- Altres valoracions del

st . ZFGC

a S) i Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya
Linia Llobregat i Anoia
"QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA VOSTE | 93 '94['96]'97] 98]°98['99]'00] ‘01[ ‘02 ‘03] 04 [ 05 | 06 | 07
CREU QUE MES HAN MILLORAT EN ELS DOS ma|oct
ULTIMS ANYS? (Resp.espont.) g -
D% | %] %|%|%|%|%|%|%| %Y %) %L %] %
TOTAL ALGUN 80|65(58|61(69|64|85|72|69|67|68|60§68]71]60
Hi ha més trens 15|21(20(23(40|36|34|25|25(30( 29135124116} 15
Més puntualitat 20(20|15| 9 (10| 9| 7| 2|6 | 7|14} 8} 6)19]5
Trens nous 16113/ 9| 7 (6|6 (49|31|12(10| 10J22] 9 110| 8 |
o Les estacions estan més conservades 8|6 7118|614 18|5(6|4] 7111 9 11] 4 |
- 7 Més neteja 22|16]18[10| 7 |7 |94 |5|5 | 7 |17)11]14] 7|
""" " Millors horaris (ampliaci6) 7|53 |2]s(11|8f12|oal 76862
Més seguretat, vigilancia, empleats 6|14(2|21|3|1|1|1|2|1|5)§8]11115] 6
Els cotxes més comodes 16(14| 54| 5(3|18(16|/18| 9| 5 J13] 51 7] 6
Coordinacié/Integracié amb altres mitjans -l -1-1-13|4|3|6|19|13/4)5)12)11]1
Millores a taquilles /billetatge Sl oo 33834 *[37)24)11)12] 3 |
T Més ra{[-)-i-desa en el-f;:sljecte“ ) 5/2|5[(2|5/4/1014|3|3|316]12]2]3]
----- MiII(-)-r"orgar;i-tEacic'),tot r-r;-e-s coo-r-c-iinat 214|13|13|2|3|5|3|1|4|260120131211
Millores d’accés a I’estacio -l -l -1-1-1-1-13|2|4]|2§12] 7 |13} 9
Més indicacions/senyalitzacions, + clares 2|1|1|5|4|4|4|2|1|2|2]8)2)13]6
Millores qualitat del viatge 71613133353 |1|1|21431110}1
Més amabilitat dels empleats 41332211 ]1|1]1]08) 1) 1})2]|1]
o E-I-Ereu dels aboname-r;:[-s/targetes -2 1]3|2|-4211)11}11
o " Mateix bitllet FGC i Metro -T-T1T-1- 3|21 (x| -] -0 -1-]-11]
""" ~ Noves estacions 7|s5(6|5|5|6|9fa|5[alj2afo)3)1]1
Altres 7156|5516 [9|4]|5 211091 3111]5

ISC’2007 FGC




5.5- Altres valoracions del

whmes . - “ZJFGC

S g C 4 @ Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya
Linia Llobregat i Anoia
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LiNIA HANI '93 | '94 | '96 | '97 | '98 | '98 | ‘99 |‘00|‘01|‘02| ‘03| 04 | 05 | 06 | 07
EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS mai | oct.
ANYS? (Respostes espontanies) g

% | % | % | %] %| %] % |%|n|lw|%|w|wwl %

ALGUN 23| 9 | 18| 7 | 15| 12| 17 |17)120|23|43|34(44|46] 50

Menys vigilancia, atracaments - 1 1 - 2 1 1{13|4)5)11| 4 (10|11}) 7
Més aglomeracions 21 1] 2 111 - 1 |1)2}|5(10(10|14|16}) 7
El preu 12| 3|6|2|5|3|4|6)|8|5|6|7]|9]13)19
Menys neteja en general - - - - - - - 1112121421571 3
Maquines=dificultat per comprar - - - - - - -121-1*12(13|1314) 1
Menys empleats, més maquines - - - - - - - 11121212 (3|13]141] 3
Menys puntualitat 2 1 1 1 1 2 1121213122150 4
Menys amabilitat - - - - - - 2 11-1*1 2121111
Més degradacio/deixadesa dels cotxes - - - 1 1 - - -l-1-1212(21211
Informacié de lalinia 1 - 1 2 1 1 11111 *12]110|21 4
Menys trens 3 1 1 - 1 1 - -1 -1312|1213141) 3
Horaris inadequats 1 - 1 - - - - 11-11(2|12111211
Aire condicionat - - - - - - -l-11)*f2(1121111
Accessos a les estacions - - - - - - -l -1y 21(2(13)11
Més avaries/pitjor manteniment 1 - 1 - - - 1 /-1y *]-1212(112111082
Trens nous maregen - - - - - -1 2|2|-|-]1-112]0|]0¢})0
Vagues - - - - - - - -1 -0 - - -121018 0
S'ha de cumplir el prohibir fumar - - - - - - - -1-1-1-1-121010
Obres - - - - - - -1-1-1-1-1-1212)11
Massa vigilancia - - - - - - -1-1-1-1-1-1-1110
Incidéncies AVE - - - - - - - -1 -1-1-1-1-1-110
Altres 3 2 3 4 4 4 4 15131413 |5(4|2101 3
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W El desig de millores (detall en properes pagines)
contraresten en part les dades anteriors. Al
voltant el 85% dels clients de la linia Barcelona i
Valles considera que hi ha algun aspecte que
s’hauria de millorar.

W |La millora més desitjada és: MILLOR PREU DEL
BITLLET (39% dels clients), seqguida de: MES
FREQUENCIA DE TRENS (26%).

B Amb mes detall, al quadre de la propera pagina:
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Linia Barcelona Vallés
.QUINS ASPECTES DEL SERVEI VOSTE 93 '94 '96 '97 93 '98 99 ‘00 ‘01 ‘02 ‘03 04 05| o06]l07
CREU QUE S'HAURIEN DE MILLORAR? maig oct.

(Respostes espontanies) % % % % % % % % % % % % %lwl%w
ALGUN 90 | 88 | 85 | 8 [ 82| 77 | 89 | 86 | 85| 83 | 85 | 81|92 81| 85
Més freqiiéncia de trens 24 | 24 | 28 | 22 (15| 11| 19| 19 | 22| 25| 23| 28|24 ] 18] 26
Més vigilancia, seguretat 11 ) 10| 6 9 |12 8 |14 | 7 6 [ 13 ] 14|18 12} 12] 10
Millor preu del bitllet 17116 | 10| 14 | 15| 12| 23 (22| 18| 12| 10 [ 33 [ 37135} 39
Accés, Infrastructura estacions 2 4 3 9 9 8 |14 | 13| 10| 7 9 119]|13] 8 7
Menys aglomeracions 4 7 - 2 2 3 3 5 6 8 8 114110} 4 3
Més horaris nocturns 6 7 8 | 12| 8 6 | 13| 14| 8 9 7 6 |10} 15] 10
L'aire condicionat 9 8 5 6 6 5110 12| 3 4 6 |11 )11} 2 1
Més informacio de la linia/ + senzilla 2 3 2 2 2 2 3 2 3 6 6 [16] 6 3 3
Millors horaris 4 7 8 4 4 6 5 5 2 * 4 7 5 5 4
Més neteja en els trens i estacions - - - - - 3 2 2 4 4 4 5 7 5 6
Més cotxes per unitat 4 2 2 - - 1 2 2 3 5 3 21 7] 3] 8
Més trens nous 6 4 5 1 1 3 2 1 1 1 3 1 2 1 4
Més rapidesa 4 6 3 6 1 2 3 2 3 2 3 3 1 1 1
Mes trens semidirectes 1 2 * * 1 2 2 * 1 1 2 2 1 1 1
Més puntualitat 1 2 * * 1 1 2 2 1 1 2 2 116]3
Més seients 2 4 2 2 3 2 2 3 2 3 2 4 4 1 2
Comoditat estacions 3 2 3 * 4 7 4 1 3 2 1 2 1 1 4
Més amabilitat dels empleats 3 5 6 4 2 3 3 4 1 1 1 2 2 1 3
Menys maquines, més empleats - - - - - - 1 (10| 7 4 1 (11| 7 7 1
Cotxes més comode 3 3 4 4 4 3 3 4 2 1 1 8 1 2 4
Millor coordinacié amb altres mitjans 6 2 3 4 5 5 5 2 3 1 1 3 5 1 4
Millorar I'accés als cotxes - - - - - 1 1 - 1 1 1 2 1 1 2
Més serveis festius 1 * 1 2 2 1 * 2 1 * 1 3 5 3 1
No fer cues a taquilla /Mes maquines - - - - - - 3 * 1 1 1 2 1 1 4
Informar d'incidéncies - - - - - - - - - - - 4 3 1
Ampliar servei a altres zones - - - - - - - - - - - - 1 1 3
Massa vigilancia - - - - - - - - - - - - - - 1
Altres 19 | 15| 10 | 11 | 12 8 11 9 9 7 3 7 8 4 10
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B El desig de millores dels clients de lalinia Llobregat i Anoia esta
en un valor consolidat del 82% (detall en properes pagines). Son
clients que consideren que hi ha algun aspecte que s’hauria de
millorar:

B Lamillora més desitjada es: MILLORAR EL PREU (36%) | MES
FREQUENCIA DE TRENS (27%).

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

ISC’2007 FGC




5.5- Altres valoracions del

opmometresl | ‘ servel @ FGC

a4 S) 4 C/ 4 @ Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya
Linia Llobregat i Anoia

‘QUINS ASPECTES DEL SERVEIVOSTE| g5 g4 |96 97 rggi 98 |.99|:00[01| 02 | ‘03| 04 | 05 | 06 | 07
CREU QUE S'HAURIEN DE MILLORAR? g oct.

(Respostes espontanies) ” % 19%1%1 %1 % %1 9%!%]| % % % % % %
ALGUN 90 88 |85|86| 82| 77 [89|86|85| 83 [85,8| 93 | 86 | 82 | 82
Més frequéncia de trens 24 | 38 |46|47|31|28|35|23|30| 33| 31| 36| 35| 41| 27
Més vigilancia, seguretat 11 | 11 | 7 |10| 8 | 8 |12|12|14| 13 | 15| 21| 19| 15| 6
Infrastructura, Ascens Escales, - - -l -11|2]|9|7|6]| 7 6 16 | 11 7 2
Millor preu del bitllet 16 14 |11|15| 11| 11 |18|17|13| 11 6 30| 18 | 27 | 36
Millors horaris nocturns 5 6 |9|/9| 5| 4|4|7|6]| 5 6 3 4 (11 4
Millors horaris 2 4 |3|13|10| 6 |5|7|3]| 2 6 7 6 7 5
Més trens nous - - -l -19]1 92|31 1 5 5 1 1 2
Més, millor informacio de la linia 3 10| 6|9 3|3 ([4]4]| 4 6 4 14| 3 5 4
Més trens semidirectes - - -l -] - 211|141 3 4 2 1 2 1
Més cotxes/més capacitat cotxes 3 2 5({3| 23|11 1|3] 2 4 3 5 4 4
Més neteja en els trens i estacions 6 6 |[5|4|4|5|4|2|3]| 5 4 5 8 8 3
Mes personal/Menys maquines - - -l -] - - -l -12| 4 4 13| 4 7 4
Més puntualitat 6 3 [5]2(3]3|5[2]3]| 3 4 3 2 6 4
Aire condicionat 3 o696 |5|3|13|]1] 2 3 8 5 2 1
Més rapidesa 3 4 23|54 |3|4|1]| 3 3 5 4 3 3
Menys aglomeracions 4 3 (21222 ]2|1]3]| 3 2 8 2 3 1
Més amabilitat dels empleats 4 514|222 ]|3|3|1 2 2 2 3 1 1
Més comoditat en els cotxes 1 4 | 21313 4|3[1]2 1 2 5 3 1 1
Millorar I'accés als trens - - -l -1314(2]3]1 1 2 2 1 2 1
Renovar/decorar estacions 5 7 111|121 |3|1|2] 2 2 1 0 0 0
Millor servei festius 2 16|24 *|1(3]1 1 1 2 2 2 1
Ampliacié de la xarxa - - -l -1 7] 31|11 2 1 1 1 0 1
Més seients - - 22 f(111f12] 1 1 2 5 3 2
Comoditat estacions 2 3 |[2]23]3|8|2]6]| 1 1 1 0 0 2
Coordinacié amb altres mitjans - - -l -132[4]3]|2 1 * 2 1 1 1
Controlar que no es fumi - - -l - - - - -] - - - - 1 0 0
Evitar incidéncies - - -l -] - == -] - - - - 1 0 5
Altres 12 16 |19(20| 18| 16|14 8| 5 8 4 7 7 4 3
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5.6 5.6.- Altres variables de |I'estudi I?/)FGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

B Lafidelitat de la clientela dels FGC és forca elevada.
B Els clients que diuen que els seguiran fent servir son:

El 92% dels clients del servei Urba

El 88% dels del servei del Metro del Valles

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

B Graficament es mostra a la pagina seguent:

ISC’2007 FGC
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CLIENTS DE FGC QUE
POTENCIALMENT CANVIARIEN A
UN ALTRE MITJA PUBLIC (TPC)

[1 Segur que seguira fent servir els FGC
[0 Possiblement els alterni amb un altre medi

ALTERNATIU l Segur que canviara a un altre medi
Servei Urba 2006 Servei Urba 2007 Metro Valles Zﬂﬂﬁ Metro Vallés 2007 .
6,5% 6.1% UL
90,5 , “ 33 4 33 2
o0 - _
3,0% 2.2% 4,9% 41%

Metro B.LLobregat Metro B.LIobregat Rodalia 2006 Rodalia 2007

2006 5.6% 2007 .

1,5% q
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B Al voltant del 10% dels clients de FGC ho s6n des de faun any o
menys.

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

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

ISC’2007 FGC
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Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

ANTIGUITAT DELS CLIENTS DELS FGC
Servei Urba 2007 Menys de 1 Metro del Vallés 2007 Menys de 1
any any
11% 8%
Menys de 2 Menys de 2
anys anys
10% 9%
Mes de 3 Menys de 3 Menys de 3
anys anys Mes de 3 anys
68% 11% anys 11%
2%
any any
11% 11%
Menys de 2 Menys de 2
anys anys
Mes de 3 15% 8%
anys
57% Menys de 3 M:f];jse 3 Menys de 3
anys 63% anys
17% 18%

ISC’2007 FGC
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS

Servei Urba 2006 Servei Urba 2007

Iqual Una mica
16% millor
44%

Una mica
millor
50%

Una mica
pitjor
3%

Molt millor
31%

Metro B.LLobregat 2006 loual Metro B.LLobregat 2007
Igual
0,
39% 5%
Una mica
pitjor
2%

Molt pitjor

0%
Una mica Molt Ur:::n:glrca
millor millor
64%

41% 18%

s b5.6.- Altres variables de I'estudi

ZFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

lgual
18%

Una mica
pitjor
2%
Molt millor

36%

Una mica
pitjor
3%

Molt millor
8%

Metro Vallés 2006

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

Unamica Metro Vallés 2007

millor
54%

Igual
12%

Una mica
pitjor
2%

Molt millor
32%

Rodalia 2006 Igual; Rodalia 2007 el
Una mica 22% Ung mica
pitjor; pm;)r
6,42 10%
Molt pitjor Molt pit
0,92 2%

Molt
Una mica
millor;
47,71

11,93

Molt
millor
5%

Una mica
millor
(48%)
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Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL SERVEI URBA

ANY 2007

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

RENFE

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

ANY 2006

FGC respecte

Metro

FGC respecte
Bus TMB

FGC respecte FGC respecte

Bus EMT

Altres bus

FGC respecte
RENFE

No coneix el servei 2,16 9,91 61,21 48,28 9,05
Molt millor 44,83 38,36 18,10 22,41 64,22
Una mica millor 36,64 31,47 13,79 17,67 15,95
Igual 11,64 16,81 5,60 9,91 9,48
Una mica pitjor 3,88 3,02 0,86 1,29 0,43
Molt pitjor 0,86 0,43 0,43 0,43 0,86
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Urba

ISC’2007 FGC
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LR g o e 5.6.- Altres variables de I'estudi ZIFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL METRO VALLES

ANY 2007

FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

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

Metro Vallés

ANY 2006

FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

No coneix el servei 5,97 19,03 54,10 48,88 10,07
Molt millor 25,75 22,39 14,55 14,18 56,72
Una mica millor 42,54 40,67 23,88 25,00 22,01
Igual 16,42 14,55 5,97 9,33 7,09
Una mica pitjor 8,96 2,61 1,12 2,24 1,49
Molt pitjor 0,37 0,75 0,37 0,37 2,61
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Vallés

ISC’2007 FGC
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VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS AL METRO LLOBREGAT

ANY 2007

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

No coneix el servei 0,54 17,30 61,89 53,24 17,57
Molt millor 6,76 9,73 2,43 6,49 22,43
Una mica millor 34,05 51,08 24,86 27,84 44,59
Igual 27,30 15,95 8,11 10,00 11,62
Una mica pitjor 28,92 5,95 2,43 2,16 2,97
Molt pitjor 2,43 0,00 0,27 0,27 0,81
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Llobregat

ANY 2006

FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

No coneix el servei 5,37 19,95 62,40 53,71 16,11
Molt millor 23,79 24,30 13,30 17,65 39,90
Una mica millor 45,52 39,64 14,07 17,14 29,16
Igual 17,39 13,55 9,21 10,23 12,53
Una mica pitjor 6,65 2,30 0,77 1,28 1,28
Molt pitjor 1,28 0,26 0,26 0,00 1,02
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Metro Llobregat
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VALORACIO DEL SERVEI RESPECTE ALTRES MITJANS A RODALIES

ANY 2007

FGC respecte FGC respecte FGCrespecte FGCrespecte FGC respecte

Metro Bus TMB Bus EMT Altres bus RENFE

No coneix el servei 3,85 20,77 76,15 53,85 16,92
Molt millor 8,46 6,15 0,00 3,85 33,08
Una mica millor 32,31 43,08 13,08 23,08 34,62
Igual 17,69 16,92 5,38 10,77 8,46
Una mica pitjor 32,31 10,00 3,85 6,92 5,38
Molt pitjor 5,38 3,08 1,54 1,54 1,54
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Rodalies
ANY 2006

FGC respecte FGC respecte FGCrespecte FGC respecte FGC respecte

Metro

Bus TMB

Bus EMT

Altres bus

RENFE

No coneix el servei 8,26 29,36 67,89 57,80 19,27
Molt millor 20,18 15,60 7,34 13,76 30,28
Una mica millor 36,70 31,19 11,93 11,01 26,61
Igual 17,43 16,51 7,34 11,01 19,27
Una mica pitjor 15,60 7,34 3,67 4,59 3,67
Molt pitjor 1,83 0,00 1,83 1,83 0,92
Total 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Rodalies
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Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

ZONA D’'ORIGEN DELS ENTREVISTATS

Zona d'origen dels entrevistats

Urba Metro Vallés Metro Llobregat Rodalies

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

Zonad'origen dels entrevistats

Metro Vallés Metro Llobregat Rodalies

Catalunya 75,00 78,36 67,77 75,23
Resta d'Espanya 10,34 11,94 14,32 8,26
Paisos desenvolupats 2,59 1,87 2,05 1,83
Paisos en vies desenvolupament 12,07 7,84 15,86 14,68
Total 100,00 100,00 100,00 100,00
Any 2006
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R g 0 ¢ 5.7.- Valoracid actuacions FGC FGC

2 Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

LINIA VALLES:
INCIDENCIES AMB LES OBRES DE L’AVE

P17a. Coneix com ha afectat a FGC l'incident de les obres
de I'AVE?

Linia Valles Urba Metro Vallés

Coneix afectacions 39,601 34,90 43,50
No coneix afectacions 60,40] 65,10 56,50
Total 100,00} 100,00 100,00
Any 2007

P17a_1. Com valora les actuacions endegades per FGC per
resoldre aquesta incidéencia

Linia Valles Urba Metro Valles

Com valora 5,29 5,23 5,34
Any 2007

B El 40% dels viatgers esta assabentat de com ha afectat I'incident de les obres de
I’AVE a FGC

B Les valoracions sobre les actuacions que ha realitzat FGC per I'incident de I'AVE
son més critique que elsd e la linia del Llobregat (5,29).

ISC’2007 FGC
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st o coe 0 5.7.- Valoracio actuacions FGC ZIFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

LINIA VALLES:
AFECTACIONS OBRES PER MILLORAR L'ACCESSIBILITAT A LES ESTACIONS

P17b. Que en pensa de els obres que s'estant fent per millorar I'accessibilitat a les
estacions de FGC de Barcelona?

Linia Vallés Urba Metro Vallés
Afectats per les obres a les estacions 26,40 57,93 21,52
No afectats per les obres a les estacions 73,60 42,07 78,48
Total 100,00 100,00 100,00

Linia Vallés Urba Metro Vallés
So6n molt positives 18,94 17,86 20,83
SoOn positives pero ocasionen molésties 60,61 60,71 60,42
No sén positives i ocasiones molésties 6,06 7,14 4,17
NS/NC 14,39 14,29 14,58
Total 100,00 100,00 100,00

Any 2007

W El 26% dels viatgers esta afectat per les obres de millora d’accés a les estacions,
resultant afectats el 58% dels viatgers del Servei Urba i el 22% del Servei Metro del
Valles.

B El 60% considera que les obres sOn positives pero que ocasionen molesties, |
solament el 6% considera que no sén positives.

ISC’2007 FGC
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st o coe 0 5.7.- Valoracio actuacions FGC ZIFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

LINIA VALLES:
AFECTACIONS OBRES PER MILLORAR L'ACCESSIBILITAT A LES ESTACIONS

P17b. Que en pensa de els obres que s'estant fent per millorar I'accessibilitat a les
estacions de FGC de Barcelona?

Linia Vallés Urba Metro Vallés
Afectats per les obres a les estacions 26,40 57,93 21,52
No afectats per les obres a les estacions 73,60 42,07 78,48
Total 100,00 100,00 100,00

Linia Vallés Urba Metro Vallés
So6n molt positives 18,94 17,86 20,83
SoOn positives pero ocasionen molésties 60,61 60,71 60,42
No sén positives i ocasiones molésties 6,06 7,14 4,17
NS/NC 14,39 14,29 14,58
Total 100,00 100,00 100,00

Any 2007

W El 26% dels viatgers esta afectat per les obres de millora d’accés a les estacions,
resultant afectats el 58% dels viatgers del Servei Urba i el 22% del Servei Metro del
Valles.

B El 60% considera que les obres sOn positives pero que ocasionen molesties, |
solament el 6% considera que no sén positives.

ISC’2007 FGC
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st o coe 0 5.7.- Valoracio actuacions FGC ZIFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

LINIA VALLES:
CAMPANYA UTILITZACIO TARJETA DE CREDIT

P17cl. Coneix la campanya per la utilitzacié de la tarjeta
de crédit que esta realitzant FGC?
Linia Valles Urba Metro Vallés

Any 2007 Per quins motius no utlitza la tarjeta de credit?
P17c2. Utilitza habitualment la tarjeta de credit? Linia Valles Urba Metro Vallés

Linia Valles Urba Metro Vallés No té costum 11,02] 10,08 11,85

Es una persona gran 1,97 4,20 0,00

No utilitza targeta 14,57 10,08 18,52

No sabia que es podia pagar amb targeta 6,30] 6,72 5,93

No li agrada utilitzar la targeta 8,66] 8,40 8,89

Any 2007 No funciona bé 0,79] 0,84 0,74

Utilitza poc els FGC 0,79] 0,00 1,48

P17c3. Fara Us de la tarjeta de crédit a partir d'ara? NS/NC 39,76] 43,70 36,30
Linia Valles Urba Metro Vallés Any 2007

Any 2007

Solament un 13% els usuaris coneix la campanya, i vora el 57% diu que utilitzara
la targeta a partir d’ara, practicament un 10% més que abans de la campanya.

ISC’2007 FGC
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LINIA VALLES:
INSTAL-LACIO DE CISTELLES PELS DIARIS GRATUITS

P17d. Li molesta la presencia de diaris (gratuits) dins dels trens o
ales estacions?

Linia Valles Urba Metro Valles
Li molesta 11,40 10,04 12,55
No |li molesta 82,60 85,15 80,44
Indiferent 6,00 4,80 7,01
Total 100,00 100,00 100,00
Any 2007

P17e. Com valora la instal-lacio de cistelles per dipositar o
recollir diaris a les estacions?

Linia Vallés Urba Metro Vallés
Li molesta 6,18 6,30 6,09
No li molesta 7,29 7,23 7,35
Indiferent 6,28 6,45 6,17
Total 7,11 7,10 7,11

Any 2007

Solament un 11% dels usuaris li molesta la presencia de diaris gratuits, i es
valora la instal-lacio de cistelles de forma positiva amb valoracions per sobre els
6 punts.

ISC’2007 FGC
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Ha estat afectat
No ha estat afectat

LINIA LLOBREGAT:

e 5.7.-Valoracio actuacions FGC

INCIDENCIES AMB LES OBRES DE L’'AVE

P17a. S'ha vist afectat pel tall de servei entre les estacions de L'Hospitalet i Europa Fira provocat per les

Linia Llobregat

48,20
51,80

obres de I'AVE?

Metro Llobregat
49,46
50,54

Rodalies
44,62
55,38

ZFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

Rod. Manresa Rod. Igualada

24,07
75,93

40,79

Total

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

Any 2007

P17a_1. Com valora les actuacions endegades per FGC per resoldre aguesta incidéncia

Rodalies

Linia Llobregat

Metro Llobregat

Rod. Manresa Rod. Igualada

Ha estat afectat 6,03 5,97 6,24 6,15 6,27
No ha estat afectat 6,56 6,45 6,81 6,75 6,88
Total 6,25 6,16 6,51 6,56 6,48

Any 2007

B El| 48% dels viatgers han resultat afectats per les obres de I'AVE.

B Hi ha més afectat en els serveis de Metro Llobregat que a Rodalies, i a més son

meés critics amb les actuacions realitzades per FGC.

ISC’2007 FGC
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e IJSJCJ @ 5'7'- ValoraCié aCtuaCionS FGC Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

LINIA LLOBREGAT:
CAMPANYA DE COMPENSACIO DE BITLLETS 3 PER 1

P17c. Com valora la campanya de compensacio de bitllets 3*1 engegada per FGC

Linia Lobregat Metro Llobregat Rodalies Rod. Manresa Rod. Igualada
Ha estat afectat 6,22 6,07 6,61 7,69 6,30
No ha estat afectat 6,82 6,79 6,90 6,82 7,05
Total 6,52 6,43 6,76 7,04 6,55
Any 2007
Esta molt bé 3,0%
No és suficient 2,8%
No soluciona el problema 1,6%
Massa burocracia 0,8%
Hauria de ser gratuit pels afectats 0,6%
Es el minim que es podia fer 0,4%
S'ha fet tard 0,2%
Total 9,4%|

B En general els usuaris valoren be la campanya 3 per 1 (6,52).

W Els afectats pels incidents de I'AVE sOn una mica més critics pero amb
valoracions superiors als 6 punts.

B Els usuaris del Servei Metro Llobregat s6n una mica més critics amb la mesura
gue els de Rodalies.
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CONTROL DEL FRAU LINIA VALLES

LINIA VALLES

Li sembla que hi ha menys
control que abans

Li sembla que hi ha més control 13%
que abans
41%
Li sembla que hi ha el mateix
control que abans
46%
N Li sembla que
A hi ha menys
_ URBA Li sembla que METRO VALLES y
Li sembla que hi b control que
hi ha més : T mlenys abans
control que control que 9%
abans abans
0,
29% 17% .
Li sembla que Li sembla que
hi ha més hi ha el mateix
control que control que
abans abans
52% 39%

Li sembla que
hi ha el mateix
control que
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5.8.- Percepcio del frau

CONTROL DEL FRAU LIiNIA LLOBREGAT

ZFGC

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

Li sembla que hi
hamenys
control que
abans
11%

LINIA LLOBREGAT

Li sembla que hi
ha més control
que abans
44%

LINIA METRO LLOBREGAT Li sembla que hi

hamenys

control que
abans

Li sembla que hi 9%

ha més control
que abans

39%

Li sembla que hi

Li sembla que hi ha el mateix
ha el mateix control que
control que abans

abans 52%
45%
RODALIES MANRESA Li sembla que RODALIES IGUALADA
hi ha menys
control que Li sembla que
abans hi ha menys
7% control que
abans
21%
Li sembla que Li sembla que
hi ha el mateix hihamés .
control que control que L.| sembla qu.e
Li sembla que abans abans hi ha el mateix
hi ha més 26% 55% °°’;L’;’Lg“e
T
67%

LINIA RODALIES

Li sembla que hi
ha menys
control que
abans
15%

Li sembla que hi Li sembla que hi

ha més control ha el mateix
que abans control que
60% abans
25%
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PERCEPCIO DEL FRAU LINIA VALLES

Ha pujat molt

LINIA VALLES 3% Ha baixat molt

13%

\
Ha pujat una mica

9%
Esta igual Ha baixat una mica
48% 27%
. Ha pujat molt - Ha pujat molt
URBA 4% METRO VALLES pul

0,
Ha baixat molt 3%

13%

Ha pujat una
mica
9%

Ha pujat una
mica
9%

Ha baixat molt
14%

Ha baixat una

mica )
24% Estaigual Ha baixat una
45% mica
Esta igual 2904

50%
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PERCEPCIO DEL FRAU LLOBREGAT

Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

LINIA LLOBREGAT METRO LLOBREGAT

Ha pujat molt Ha baixat molt Ha pujat molt

Ha baixat molt
3%

, 4% 3% 5%
Ha pujat una Ha pujat una
mica mica
11% )
Ha baixat una 10% Ha bﬂ?(caat une
: l
mica 25%
28%
Estaigual Estaigual
54%

57%

RODALIES
Ha pujat molt Ha baixat molt

4%

4%
Ha pujat una
mica
14% Ha baixat una
mica
38%
Esta igual
40%

_
RODALIES MANRESA
; Ha baixat molt RODALIES IGUALADA
Ha pujat una

- 6%
mica
11%

Ha pujat molt; 6,58 Ha baixat molt; 2,63

Ha pujat una mica;
15,79

Ha baixat una mica;

38,16
Ha baixat una
mica
0/
Estaigual 39%
44% Estaigual; 36,84
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Ferracarrils de | Generalitat de Catalunya

EVOLUCIO DE L’'ISC 2005-2006

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

ISC1-ISC2 = Diferencia d’ISC’s
S1 = Desviacio tipica ISC’'06
S2 = Desviacio tipica ISC’07
nl= Mostra ISC’06

n2= Mostra ISC’07

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

Si 1> < 2llavors, la diferencia d’'ISC sera poc significativa
Si B = 2 llavors, la diferencia d’ISC sera significativa

Si B > 3 llavors, la diferencia sera molt significativa

Aquest contrast es realitza per a les linies:

Metro Valles — Urba

Metro Valles- Rodalies

Barcelona-Llobregat — Urba

Barcelona- Llobregat-Manresa
Barcelona-Llobregat-Igualada
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