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. INTRODUCCIO

En el seu programa de modemitzacié, els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC), varen
iniciar i continuen amb una série d'actuacions encaminades a millorar el servei als clients de les

seves linies.
Aquestes millores abasten un nombre ampli d'aspectes.

Obviament, els FGC desitgen congixer i controlar I'efecte que les seves actuacions produeixen al

client.

A tal efecte es va considerar oportl posseir un indicador que permetés congixer quin era el nivell
de qualitat del servei (des de I'dptica del client), aixi com l'evolucié que en el temps té I'esmentat

indicador.

Fou necésséria, doncs, la creacié d'un index de qualitat del servei perqué mitjangant les seves
variacions en el temps, es pogués detectar en quin sentit i grau les accions de la Companyia eren

percebudes pel Client.

Per tot l'exposat, FGC va encarregar la realitzacié d'un estudi per a les linies Barcelona-Valles,
amb el qual va obtenir el primer indicador, que va definir com a ISC-1 '86-CiS

Des d'aleshores s'han fet 16 mesuraments a la linia Barcelona-Valles (CiS) i 14 a la linia
Llobregat-Anoia (Catalans).

A novembre de 2000 se'ns va encarregar un mesurament de I''SC que definim com a ISC-XVII'00
Barcelona-Vallés, i del que tot seguit exposarem els objectius concrets, metodologia i resultats

aconseguits.
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i, DEFINICIO DE L'ISC

Es a dir, L'INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT (ISC)

L'esmentat index s'aconsegueix tenint en compte la importancia relativa que sobre un aspecte

del servei déna cada client, segons els segiients nivells:

UN ASPECTE (i) DEL SERVEI!
COEFICIENT
. L'aspecte és... W,
IMPORTANT PERO DELS MENYS IMPORTANTS..........coconunas 0.12
NO ES MOLT IMPORTANT PERO ES TE EN COMPTE............. 0.50
MOLT IMPORTANT w.evveve e veveveeserseessssesssesssnssssssssssssssenssesssisssnss 0.88
UN DELS CINC MES IMPORTANTS .....cocnerrrerrenminesnscscsierenens 1.00

| Aquests nivells dimportancia sén semanticament tal i com els hem plantejat; perd aritméticament

es converteixen en els coeficients indicats.

Per una altra banda, es té en compte la puntuacié de la satisfaccié (X;) que sobre I'esmentat
aspecte déna cada client quant a la satisfaccio que té del mateix, segons una escala on':

1 2 3 4 5

| ] | ] J

PESSIM EXCEL- LENT

' Recordem que els nivells de satisfaccié s'obtenen sobre una escala de 1 (Péssim) a 5 (Excellent), perd per a

convertir-los en un indicador sobre 100 es fa un canvi d'escala:
X=25(X"1), és a dir si X'=1—> X=0; §i X'=§ —>X=100"
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| tot aixd per als segiients aspectes, referits sempre a la linia Barcelona-Valles (CiS).
i ;
I TR s | o
01 | Facilitat d'accés a les estacions (escales mecaniques,
aparcaments, ascensors, etC.) ........cccoevrnnieinnininnenes e X Wi
l 02 | Facilitat d'accés al tren/sigui facil pujar-hi..........ccoeeeeeriieecnnnies X2 W,
I 03 | No hi ha cues, s'adquireix o cancel & el titol/bitilet faciiment .... X3 W,
‘ 04 | Que tot estigui ben indicat, resulti facil ..........ccoceereeinieenncnne X4 W,
I 05 | Hi ha treballadors que atenen i vigilen..........ccceeeeininnencnnnnnen, Xs Ws
® 06 | Els treballadors SON 8Mables ..................ewewwmmrmmmsersssssssssssssssseneen Xe We
i 07 | No s'ha d'esperar l'arribada del tren/passa sovint............ce.e..... X7 Wy
08 | Triga poc a dur-te al destf ........... reeeeseereesrerisereeararaeeerbarreraeesnarais Xs Ws
E 09 | El pots agafar a qualsevol hora que ho necessitis..................... Xg Wy
10 | Acompleix els horaris establerts ...........ccocvieniinniirerinnnnn R X0 Wi
i 11 | No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle..................... X114 Wy,
12 | Normaiment pots anar assegut..........c.coccerreviiceeneiniesieesensnenanns Xi2 W12‘
E 13 | No produeix un soroll amoinador..........cccermvviersniennsnenesesanans X3 Wis
14 | Les parades o estacions s6n comodes per esperar .................. | Xua Wi
E 15 | Viatges sense brusquedats durant el trajecte ............c.cccceeenec Xis Wis
16 | Les estacions estan netes i conservades........cccevviceeiiicneninnenn, X Wi
I . 17 | La gent amb la qual viatges no és desagradable....................... Xi7 W7
18 | No hi ha perill que t'agredeixin o0 bé tamoinin...........cccceeveereennne Xis , Wis
i 19 | NO hi ha PErill GBCEIABNES ..o e reeessrrs e eersseressers s L Xee Wie
20 | Que els cotxes estiguin nets i conservats.........c..c.ccecveivvcenenneenne Xz0 Wy
E 21 | El viatge resulta entretingut.............ccoccvvniiivinnininnnninnienns Xa1 W
22 | Temperatura adequada per a cada época de l'any .................. Xa2 W,
23 | Elpreu del bitliet és BABQUAL .......cveervrereereee e renteereeseesetsesesenens Xo3 Wy
) 24 | Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments.......c....cccccune Xo4 W
ﬁ Altre: No forma part de I''SC
25 | Informacié en interrupcions del Servei...........cccovviinnnirncinninens Xos Was
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Aixi doncs, s'obté de cada client dels FGC:

W, : COEFICIENT DE LA IMPORTANCIA CONCEDIDA A CADA ASPECTE
X,: NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

Podem, doncs, obtenir un index sobre 100, per a un aspecte i un individu de la mostra analitzada,
aplicant a X; el coeficient W; com a procés previ a I'obtencié de I''SC global, doncs el mateix ha de
contemplar-se des de la perspectiva integrada dels 24 ftems que el conformen.

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

ftem:

| E(W(a)XZ (@XS (@)
ISC(a) == =T
S (Wia) X Z(a))

i=n

S, = valoracié de I'tem (a) Z=1 si te opini6 Z=0sino late
W, = importancia de I'item (a)

n= mostra d’individus

Independentment, ''SC ® d'un individu sera la mitjana de les valoracions dels aspectes

ponderada per la importancia que aquest individl/J doni a cada aspecte.

ﬁ(W(a)XZ(a)XS(a))

ISC(i) = a=24asﬁ
> (W) X Za)

a=24
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I 1SC del col- lectiu sera doncs la mitjana aritmética dels ISC(i) de cada individu.

(ISC o

n

i=1
ISCy = s

Disposem, doncs, d'un indicador que és capag d'oscil- lar en el moment en que les accions dels
FGC siguin percebudes pel client, en funci6 del nivell d'importancia que aquest aspecte li mereix i
de la variacio de satisfacci6 que tal acci6 li hagi produit.
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1ll._OBJECTIUS

Ja hem dit que l'objectiu inicial va ésser la creacié d'un indicador de la qualitat del servei des de
I'dptica del client (ISC).

Una vegada obtingut, es tracta ara de coneixer:

QUIN ES L'ACTUAL INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT
(ISC - XVII '00 -Barcelona-Vallés)

14

Aixi com:

e QUINAES LA SEVA EVOLUCIO RESPECTE L'ISC - XVI '99(CiS) Barcelona-Valles

e  QUINS SON ELS 24 INDEX DE SATISFACCIO (ISCy, DE CADA UN DELS ASPECTES)

« QUINA ES L'EVOLUCIO DE L'ISCy-XVIl DE CADASCUN DELS 24 ASPECTES RESPECTE
DE L'ISC(-XVI

e S| LEVOLUCIO D'UN ASPECTE CONCRET ES CAUSANT DE LA CONSEQUENT
EVOLUCIO (POSSIBLE) DE L'ISC GLOBAL

o SIES RATIFIQUEN ELS NIVELLS D'IMPORTANCIA ATORGADA A CADA ASPECTE

e SIDIRECTAMENT VARIEN ELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

@
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| a més a més, els FGC desitgen optimitzar l'estudi, investigant sobre:

LA CONSIDERACIO DEL CLIENT SOBRE QUINS SON ELS ASPECTES QUE MES HAN
MILLORAT (DELS FGC), DARRERAMENT

LA CONSIDERACIO PER PART DEL CLIENT DE QUINS SON ELS ASPECTES QUE

.ESTAN PITJOR, QUE S'HAURIEN DE MILLORAR (DELS FGC)

LA VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI DELS FGC, SI HA MILLORAT, SI HA EMPITJORAT
| EN QUIN GRAU

'NIVELLS DE SARISFACCIO D'ASPECTES COMPLEMENTARIS: ADAPTACIO AL NOU

SISTEMA DE VENDA DE BITLLETS, TEMPERATURA SALES D'ESPERA, ESTAT DE LES
DEPENDENCIES.

ACTITUD DELS CLIENTS AL MOMENT DE TANCAMENT DE PORTES DELS TRENS

VARIABLES DEFINITORIES DE LES CARACTERISTIQUES DELS VIATGES: ANTIGUITAT
COM A CLIENT, NUMERO DE VIATGES-SETMANA, EDAT, SEXE, LINIA, etc.
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IV. METODOLOGIA

IV.1. TECNICA

Com sempre s'ha emprat la d'enquesta per entrevista personal al viatger (viatge) de la linia
considerada (Barcelona-Vallés), mitiangant un questionari moit curt que contenia:

IMPORTANCIA ATORGADA ALS [TEMS
NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA ITEM
VALORACIONS DEL SERVEI DELS FGC (espontanies)

DADES DE CLASSIFICACIO
ALTRES DADES COMPLEMENTARIES SOBRE PERCEPCIO DELS
CANVIS EN EL SERVEI

Es a dir, un giiestionari estructuralment molt similar a I'emprat a I'estudi ISC anterior:

10
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IvV.2. SELECCIO

Donat que ja coneixem perfectament I'estructura del col- lectiu de viatges en dia feiner (i la
coneixem per estaci6 d'origen, espai horari, sentit del tren, etc., per les dades de I'estudi
d’aforaments), hem efectuat un mostratge dels viatges, seleccionant-los de forma proporcional al

seu flux.

S'han assenyalat, doncs, al llarg del dia, determinats instants (t) quotats segons les dades
posseides de flux d'entrada per estaci6, extraient del col lectiu total al primer individu que trepitgi

I'andana (" a partir de l'instant (t).

Exactament de la mateixa manera que per a anteriors ISC.

IV.3. UNIVERS
Es defineix com el composat per tots el viatges de la linia BARCELONA-VALLES, en un dia feiner

norma

V.4, MOSTRA

La mostra dissenyada fou de 433 entrevistes.

IV.5. DISTRIBUCIO

Per aconseguir un disseny de la mostra absolutament representatiu, ens varem basar en la
distribuci6 de I'univers amb el segiient procés:

e Es va calcular la mostra proporcional, amb la mateixa distribucié que I'univers, perd
donat que aquesta implicava fraccions de l'entrevista, es va redistribuir acumulant les

~ fraccions d'entrevistes a la unitat en el punt en el qual aquesta fracci6 sobrepassava el
valor 0.5, d'aquesta manera es va obtenir la mostra tedrica proporcional.

3 En el cas d'estacions amb andanes independents, la selecci6 era també independent per a cada andana.

15
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IV.6. TRACTAMENT DE RESULTATS

Abans de l'explotaci6 de les dades numériques, s'ha comprovat que la mostra no es desviés gaire

dels valors obtinguts a estudis anteriors quant a sexe i edat.

De la mateixa manera, s'ha efectuat un seguiment previ a la tabulacié de les dades obtingudes per

les variables definitories:

. Sexeiedat
. Motiu del viatge
. Tipus de trajecte (servei)

. Tipus de titol
. Distribuci6 per estacions
. Distribuci6 horaria

Observant-se una petita desviacid, no significativa quant a l'edat, perd que esta dins dels marges
d'error d'una mostra com 'emprada aquest any.
La distribuci6 finalment obtinguda, quant a sexe i edat, comparada amb la de dades anteriors, és:

Iscoo | 1ISC'99  I1SC'98  ISC'98 ISC'97 ISC'96 ISC'94 1SC'93 ISC'92ab
octubre  maig _
% % % % % % % % %
50 50 50 50 50 50 50 49 51
‘ 50 50 50 50 50 50 50 51 49
21 21 21 18 20 20 21 20 20
41 40 37 42 38 40 38 36 35
22 22 22 24 22 22 22 24 25
16 19 20 20 20 18 19 21 20
(426)  (433) (421) (422)  (432)  (407)  (501) (477) (1124)

16
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Isc'oo | 1Isc'o9 I1SC'98 I1SC'98 ISC'97 ISC'96 ISC'94 I1SC'93  ISC
octubre  maig 92ab
ISTRIBUCIO PER % % % % % % % % %
IU DE VIA
Treball ......cccooviieiennens 49 47 44 52 45 43 49 50 51
HEstudi wivevenaesesanrsasnases 37 38 36 29 36 38 34 32 32
AIMSS ....ocovcvcrieeirrsnenns 14 15 20 19 19 19 17 18 17
IBases (426)  (433) 421) (422) (432) (407) (501) @477y (1124)
De la mateixa manera, quant al tipus de linia ":
ISC'o0 | 1ISC'99 1SC'98 ISC'98 AFOR'9 ISC'97 ISC'95 ISC'94 1SC'93
octubre maig 8 marg
BUCIOPER | % | % % % % % % % %
N ]
Servei Urba................ 50 49 49 49 ‘50 49 53 53 53
Metro del Vallés......... 50 51 51 51 50 51 47 47 47
Bases: (426) (433) (421) (422) (=) (432) (407) (501)  (477)
¥ E/'98 Ve determinat per la distribucié d'estacions aportada per I'Gltim estudi d'aforaments
17
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ISC'00 | 1SC'99 ISC'98 ISC'98 | Afor.'98| 1SC'97 | ISC'96 | ISC'94 | ISC '93
octubre maig marg
TRIBUCIO PER % % % % % % % % %
TIP E TITOL
HBitIIet .......................... 10 11 13 13 14 14 14 15 16
Abonament ...........ce. 21 21 19 19 20 25 26 22 15
40 37 33 42 43 40 40 44 47
25 | 27 28 21 20 21 20 20 22
4 4 7 5 3
IBases: (426) (433) (421) (422) (=) (432) (407) (501) (477)
De la mateixa manera que per grans periodes horaris:
Mostra Univers
% %
Abans de les 09:00h 21 20
De 09:01 a 12:00h 17 16
De 12:01 a 15:00h 19 19
De 15:01 a 18:00h 19 21
Després de les 18:00h 24 24
TOTAL 100,0 100,0
18
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Quant a la distribucié de la mostra per estacions i perfodes horaris, és quasi idéntica a la de

I'univers de clients dels FGC:

Mostra Univers Mostra Univers

P. Catalunya 93 84 |PeuF./ Vallvidrera 4 5

Provenca 68 62 |Les Planes 2 1

Gracia 31 24 |LaFloresta 3 3

St. Gervasi - 2 5 Valldoreix 7 7

Muntaner 26 24 |St. Cugat 34 30

Bonanova/TresTorres 19 20 |Mirasol 1 2

, Sarria 36 30 |Hospital General 2 2
E R. Elisenda 10 7 Rubf _ 14 14
: P. Molina 4 4 Les Fonts/Terrassa 10 14

E Padua/El Putxet 23 21 |St. Joan 3

v Tibidabo 16 14 |Bellaterra 3
UAB 17 20

§ St. Quirze 2 4
Sabadell Est+Rambla 6 15
426 426

De la mateixa manera que per grans periodes horaris:

Mostra Univers

% %
Abans de les 09:00h 20 20
De 09:01 a 12:00h 17 16
De 12:01 a 15:00h 20 19
De 15:01 a 18:00h 19 21
Després de les 18:00h 24 24
TOTAL 100,00 100,0

19
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IV.7. MECANICA

Un cop seleccionat l'individu, en primer lloc se li sol- licitava que valorés el nivell d'importancia que
per a ell t& cadascun dels 24 items friats. Sobre la mecanica d'aquesta pregunta, hem de fer uns

comentaris especifics.

Degut a que els 24 ftems s'havien triat ja amb criteris d'optimitzaci6, si la valoracié de la
importancia dels mateixos la demanéssim de forma directa, correriem el risc d'obtenir nivells de
molt important per a tots ells, la qual cosa, encara que fora certa, no ens aportaria discriminacio
d'uns i altres. Per evitar aixd, la valoracié s'obté presentant a l'entrevistat 24 targetes contenint
cadascuna un dels Items. Amb aquestes targetes, l'entrevistat fa tres grups: ELS MOLT
IMPORTANTS (per a ell) per una banda, els que no sén tant importants perd que TE EN COMPTE

* per una altra i, per Gltim, el grup d'ELS MENYS IMPORTANTS.

Seguidament, dels valorats com a molt importants, separa els CINC MES IMPORTANTS.

Els quatre grups resultants ens donaran l'escala de valoracio de la importancia que cada individu

déna a cada ftem.
Després se i g!emanara ja directament (sobre una escala on 5= EXCEL- LENT i1 = PESSIM), quin

és el seu nivell de satisfacci6 per a cadascun dels aspectes del servei que s'estudien. | com a punt
final es demanava la resta de les variables del qliestionari.

20
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IV.8. ERRORS ESTADISTICS. DIFERENCIES SIGNIFICATIVES

A un nivell de confianga del 95.5%, i pel pitior dels casos (p.g=50.50%) cada alternativa mostral

comporta els seglients errors estadistics maxims :

pXq\ (N—n
n N-1

426 entrevistes Emax = + 4.78% per a la mostra total

K = nivell confianga
K= 2 =95.5%

p = probabilitat d'un fet
=100-p

univers

3 Z Ao
]

mostra

Y Pel cas dels perbentatges. Pels valors miq'ané, com és el cas de I'1SC, l'error estadistic esta en funcié de la
cormresponent desviacié tipica :

Sisc
Emax, = ——--
_vh

21
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IV.9. REALITZACI

Les entrevistes es realitzaven abans i/o durant la realitzaci6 del viatge. Aixd va implicar definir un
sistema de mostratge que permetés a I'entrevistador determinar clarament qui és liindividu a qui
hauria d'entrevistar. Per aixd, dintre de cada periode horari de mitia hora (de la distribuci6 ja
detallada), es triava aleatoriament linstant (t) expressat en hora i minut, a partir del qual
I'entrevistador hauria d'abordar al primer viatger que entrés a l'andana; si aquest es negava a
l'entrevista, s'insistiria solament el just com per a no causar molésties i, de no ésser possible, es

substituiria pel segiient viatger.

A totes les estacions, I'entrevistador es situava en aquell punt on pogués dominar amb la vista els
possibles accessos a l'estacié per definir amb seguretat quin era el primer viatger que trepitjava
I'andana, a l'instant prefixat.

1§

La durada de les entrevistes va oscil* lar entre 13 i 18 minuts, per la qual cosa, si en algun cas era
un temps superior al d'espera del tren, I'entrevistador finalitzava I'enquesta  acompanyant al viatger
i retornant posteriorment a I'estacié/andana que tenia assignada.

Els treballs es van realitzar durant un perfode de 8 dies de dues setmanes feineres normals,
quedant un 9&. dia com a reserva per a la recuperacio de les entrevistes que a linstant (t) prefixat
per a una determinada estaci6 no s'haguessin pogut realitzar.

El perfode de recollida de dades, havia d'ésser el més representatiu possible d'una setmana
laboral normal. '

No hi van haver tampoc situacions andmales com: fires/congressos, ponts inter-setmanals,
etc. que influissin fortament en el desenvolupament normal de la linia.
A T'entrevistador se i lliurava un full-matriu per definir quins eren els instants (t) en els que s’havien

de realitzar les entrevistes a cada estacidé/andana.
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A cada entrevistador se li van adjudicar les entrevistes de forma que un d'ells tingués un periode
minim de 24 minuts entre elles per a les estacions amb mostra més gran. Per a les estacions amb
poques entrevistes es van agrupar per proximitat, adjudicant un conjunt a un enquestador,
establint llavors una diferéncia entre entrevista i entrevista de 45 minuts per a que pogués

desplagar-se de I'una al'altra.

Globalment, les entrevistes van quedar repartides en blocs de 10/11 entrevistes/ enquestador per

a cada tom de mati o tarda.

Tot i aixo, si I’entreyistador, per causa de veure's obligat a desplacar-se o bé per la durada de
lentrevista anterior, no podia arribar a temps de realitzar la seglent a linstant (t), aquesta
entrevista no es realitzava aquest dia, quedant postergada per al seglent o bé per al dia especial
que es va dedicar a la repesca de totes les entrevistes no realitzades.

Els treballs de camp es van efectuar I'Gitima setmana d’octubre i les tres primeres de novembre de
2000, sense major incidéncia pel que fa a la mecanica de I'entrevista.

A Pestudi hi varen participar un total de 19 entrevistadors i dos inspectors.

Els qliestionaris es van codificar en el nostre centre de Barcelona durant la primera setmana
desembre de 2000 '

La tabulacié es va efectuar en el Centre de Calcul 'ECO Barcelona la segona setmana de
desembre de 2000 ’
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V. RESULTATS

Eis diferents nivells d'importancia (amb max. = 1), aixi com de satisfacci6 (amb max. = 100),

obtinguts son:
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Agrupats per conceptes: BARCELONA-VALLES
ASPECTES VALORACIO NOVEMBRE’1999 IMPORT | SATISF.
GRUP Max. =1 Max=100
Valormig »| x=0.62 x = 68,6
Facil accés a les estacions (escales, ascensors, efc.) .............. 0,62 71,3
Facilitat d'accés al tren/sigui facil pujar-hi .........ccocoemmveinieennenene 0,57 80,1
ACCES _
No hi ha cues/s'adquireix el titol faciiment ..............covvveerrrviennes 0,58 69,9
Tot estigui ben indicat/resulti fACH .......cco..vevemererersnresecsrecnensnns 0,6 76,6
Hi ha treballadors que atenen/vigilen ..............coceeeemrererscsieenenee 0,58 57,8
PERSONAL \
Els treballadors siguin amables .............ccceemeiervennnenenscsseensens 0,53 68,1
No s’hagi d'esperar el tren/passi SOVINt ..........ccccevneeseescerensceinnes 0,76 75,1
Trigui poc @ dur-te, SigUi FAPID .......cc.vverrvemrnresisssssseenees e 0,72 78,0
TEMPS ’
El puguis agafar a qualsevol hora que ho necessitis ................. 0,75 62,8
Acompleixi els horaris establerts .............unmmnenrescrenneninns 0,84 84,7
Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren .............. 0,59 53,3
Que normaiment pUQUIS aNar @SSOGUL ........c..ceweesreeessescesninas 0,49 62,7
Que no hi hagi un soroll aMOINAOT ..........ccceecureeenireresmssrasessenens 0,44 69,9
COMODITAT .
Que les parades/estacions siguin comodes per esperar ........... 0,5 63,7
Que viatgis sense brusquedats durant el trajecte ...................... 0,47 74,6
Estacions/parades estiguin netes/conservades ............c.ccc.ceune. 0,61 76,1
La gent amb la qual viatges no sigui desagradable ................... 0,38 66,0
Que no hi hagi perill d’agressions 0 t'amoinin ...........ccccevverinees 0,72 75,7
SENSACIO |Que no hi hagi perill d'accidents ............c.oveerinieineineisensenncaens 0,78 77,8
Que els cotxes estiguin nets/conservats ...........ccccveciiiinnne 0,67 77,9
Que el viatge resulti entretingut ...........ccccoevrvenniiecniinn. 0,23 55,2
Temperatura Cotxes adequada ................wweeeeeseseenss S 0,63 63,6
ECONOMIA |Que el preu del bitllet sigui adequat ...............cocerererreesscsnrsnensnen. 0,8 48,5
Coord.de tarifes/horaris/transbordaments amb altres mitjans ... 0,68 62,0
Informaci6 interrupcions del SeIVei ...........c.cccovruiierneernnsnnannees 0,92 64,7
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Ordenats per nivell d'importancia: BARCELONA-VALLES
i ASPECTES VALORACIO NOVEMBRE’2000 IMPORT. | SATISF.
MAX=1 | MAX=100
N Valor mig — x=062 | x=68,6
i Informacié interrupcions del servei 0,92 64,7 /
é Acompleixi els horaris establerts 0,84 84,7 4
E Que el preu del bitllet sigui adequat 0,8 48,5 v
Que no hi hagi perill d'accidents 0,78 77,8 J
ﬁ No s’hagi d'esperar el tren/passi sovint 0,76 75.1 N
El puguis agafar a dualsevol hora que ho necessitis 0,75 62,8 v
Trigui poc a dur-te, sigui rapid : 0,72 78,0 v
v . Que no hi hagi perili d'agressions o tamoinin 0,72 75,7 J
Coord.de tarifes/horaris/transbordaments amb altres mitjans 0,68 62,0
| Que els cotxes estiguin nets/conservats " 0,67 77,9 J
Temperatura cotxes adequada ' 0,63 63,6 J
E Facil accés a les estacions (escales, ascensors, etc.) | 0,62 71,3 J
: Estacions/parades estiguin netes/conservades 0,61 76,1 J
i Tot estigui ben indicat/resulti facil 0.6 76,6 Ng
Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren 0,59 53,3
No hi ha cues/s'adquireix el titol faciiment 0,58 69,9 N
Hi ha treballadors que atenen/vigilen 0,58 57,8 Vv
i Facilitat d'accés al tren/sigui facil pujar-hi 0,57 80,1 J
Eis treballadors siguin amables 0,53 68,1 v
Que les parades/estacions siguin comodes per esperar 0,5 63,7 v
i . Que normaiment puguis anar assegut 0,49 62,7 J
Que viatgis sense brusquedats durant el trajette 0,47 74,6 J
i Que no hi hagi un soroll amoinador 0,44 69,9 \Y
' La gent amb la qual viatges no sigui desagradable , 0,38 66,0
Que el viatge resulti entretingut 0,23 55,2 J

Es evident que qualsevol acci6 que FGC emprengui sobre els aspectes més importants per a
I'usuari i sobretot en aquells en els que, a més a més, menys satisfet n'esta l'usuari, redundara en
una qualitat de servei més apreciada.
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A la continuacio, reflectim graficament els nivells d'importancia

NIVELLS D'IMPORTANCIA DELS ASPECTES
Valors mitjans (Escala 0,12-1,00). - 2000

012 02 028 036 044 052 06 0868 076 0384 092 1

 (25) Inform. Interrupcions

(10) Acompl. horaris

~.{23) Preu viatge

(19) No accidents |

(07) Freqtliéncia de pas

(09) A quaisevol hora

(08) Trajecte rapid

(18) Molésfleslagres.

(24) Coordinacié modal

(20) Neteja cotxes

(22) Temperat. cotxes [

(01) Accés estaclé

(16) Neteja estacions

‘ (04) Senyalltzacié |

(11) Aglomeracions

(03) Sense cues |

(05) Empleats atenguin

(02) Accés al tren

(06) Amabilit.empleats

(14) Comod. estacions

(12) Anar assegut |

(15) Brusquedats

(13) Sense soroll molest

‘ (17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut |
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| ara reflectim també graficament quin son els nivells de satisfaccié:

NIVELLS DE SATISFACCIO DELS ASPECTES

Valors mitjans (Escala 0,12-1,00). (Linia Barcelona - Vallés)

2.000

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

(10) Acompl. horaris

(02) Accés al tren
(08) leajecte rapid
(20) Neteja cotxes

(19) No accldents

(04) Senyalitzaclé

(16) Neteja estacions

§ (18) Moléstles/agres.
E (07) Frequigncla de pas

(15) Brusquedats

(01)-Accés estaclé

(13) Sense soroll molest

(03) Sense cues

E (06) Amabilit.empleats

. (17) Gent agradable

(25) Inform. Interrupcions

(14) Comod. estacions

(22) Temperat. cotxes

(09) A quaisevol hora

(12) Anar assegut

(24) Coordinacié modal

(05) Empleats atenguin

(21) Viatge entretingut

(11) Aglomeracions

' ’ (23) Preu viatge




AFGC

Forrncrenis:do la Gnarafiat do Calaturya

Els set aspectes als quals el client hi dona més importancia son:

.2000 SET MES IMPORTANTS (ranking segons lioc d'ordre) Valor
(0.1241.00)
1r. La informacio en intermUPGIONS.........covesiiereseniminnnes st 0.92
2n, Que acompleixi els horaris establernts ..............ccouvinicnninienen. 0.84
3r. Quekel preu del bitllet sigui adequat ... 0.80
4t. Que no hi hagi perill d'accidents et eeRRe 0.78
5é. Que no s'hagi d'esperar el vehicle/tren, passi sovint ......... — 0.76
66é. Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis...................... 075
78. Que trigui poc a dur-te @ desti ... 0.72

Mentre que els set aspectes amb els quals el client esta més insatisfet, son:

.2000 SET PITJORS SATISFACCIO Valor

(ranking segons lloc d'ordre) 0-100

256 |L'adequacit del preu del DItet ................eeeeeerermesseecercerecess s 485

. 248 Aglomeracions al pujar i dins del tren ..............occovininniiennee 53.3
238 L'entretingut del viatge..............ceeieiereeininninesnnncsiicninsisiininnns 55,2

226 |L'atenci6 i vigilancia dels empleats (Que hi hagi).........c.c.cevvunen. 57,8

21¢é Coordinacié modal amb altres mitjans de transport pablic ......... 62,0

20e. Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis..................... 62,8

198 L'adequacio de la temperatura dels Cotxes ..............oonivninae 63,6

Per simplificar I'exposici6, I'analisi de les diferéncies inter-segments la fem en els capitols que
segueixen.
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A fi i efecte de facilitar I'analisi al lector, a les properes pagines mostrem dos grafics en els quals

reflectim conjuntament els nivells d'importancia i de satisfaccio.
Un esta ordenat en funci6 de la importancia, I'altre en funci6 de la satisfacci¢.
Advertim que, logicament, I'escala de nivell d'importancia.no és 0-100, siné 0.12-1.00.
Observi's que només tres aspectes, els de:

¢ Preu del viatge

¢ Informacié en interrupcions del serveli

¢ Poder: lo agafar a qualsevol hora

Tenen com a denominador comu el fet de que esta a la banda baixa de la satisfaccié i a la vegada

té un elevat nivell d'importancia.
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NIVELLS DE SATISFACCIO | D'IMPORTANCIA
DELS ASPECTES DEL SERVEI

* (En funcl6 de la importancia)  (Linia Barcelona - Vallés)

0,12 0,20 0,28 0,36 044 052 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00

(10) Acompl. horaris
(02) Accés al tren

(08) Trajecte rapid

(20) Neteja cotxes

(19) No accidents

(04) Senyalitzaci6

(18) Neteja estacions
(18) Molésties/agres.
(07) Fréqﬂéncla de pas
(15) Brusquedats

(01) Accés estaciéd

{13) Sense soroll molest
(03) Sense cues

(06) Amabilit.empleats
(17) Gent agradable
(25) Inform. Interrupcions
(14) Comod. estacions
(22) Temperat. cotxes
(09) A qualsevol hora
(12) Anar assegut

(24) Coordinaclé modal
(05) Empleats atenguin
(21) Viatge entretingut
(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

Importancia

3 Satisfaccio

100
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NIVELLS DE SATISFACCIO | D'IMPORTANCIA @Importancia
DELS ASPECTES DEL SERVEI [ Satisfaccio
(En funclé de la satisfaccié)  (Linia Barcelona - Vallés)

0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00

(25) Inform. Interrupcions
(10) Acombl. horaris
{23) Preu viatge

(19) No accidents

(07) Fregiiéncla de pas
(09) A qualsevol hora
(08) Trajecte rapid

(18) Molésties/agres.
(24) Coordinacié modal
(20) Neteja cotxes

(22) Temperat. cotxes
(01) Accés estaclé

(16) Neteja estacions
(04) Senyalitzaclé

(11) Aglomeracions

(03) Sense cues

(05) Empleats atenguin
(02) Accés al tren

(06) Amabiliit.empleats

(14) Comod. estaclions
(12) Anar assegut
(15) Brusquedats

(13) Sense soroll molest

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut

100
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V.1.2. Diferéncies dels nivells d'importancia segons segments

Analitzant els segments de:

SERVEl: URBA/METRO DEL VALLES

AmngggTAT US FGC: MES DE DOS ANYS/MENYS DE DOS ANYS

TIPUS DE TITOL: BITLLET/ABONAMENT-TARGETA

SEXE; " HOME-DONA

EDAT: 8-19/20-30/ 3145 / + 45

CAPTIVITAT; CAPTIU/ NO CAPTIU (DELS MITJANS PUBLICS)
TIPUS g‘ E VIATGE: MOBILITAT OBLIGADA/NO. OBLIGADA

N° DE VIATGES/SETMANA: <10 VIATGES/SETMANA | 10 VIATGES/SETMANA

Seguidament mostrem els diferents nivells d'importancia i satisfaccié que cada col- lectiu té per a
cada aspecte.

Hem assenyalat Gnicament, entre els segments complementaris, les diferéncies més significatives
que més els discriminen, tant els valors que estan per sobre de la mitjana de I'aspecte com els que

estan per sota de la mitjana.
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MITJANA DE LES MITJANES — .62 62 62 |61 62| B84 .61 59 .64
2000 TO- |Urba Metro| -2 +2 | Bitliet Abona|Home Dona
DIFERENCIES NIVELL DIMPORTANCIA20.05 | /- Vallés janys anys ;'T“e"t
FGC FGC arg.
Facil accés a les estacions (escales,
SCONSOrS, OC.) ..coovvnrccinriitncenerenees 0,62 o7
0 [Facilitat d'accés al tren/sigui facil
"‘8” OUJar-hi ..o, 0.57 +.08
< |No hi ha cues/s'adquireix el titol 058
(£ Lot 111110 !
Tot estigui ben indicat/resulti facil 0,6 +,08
EI % 2 Hi ha treballadors que atenen/vigilen .| 0,58 -.05
Q. @ ™ [Els treballadors siguin amables 0,53 -,07
No s'hagi d'esperar el tren/passi 0.76
101"/ 1| SOOI !
§ Trigui poc a dur-te, sigui rapid .. 0,72
W |E| puguis agafar a qualsevol hora
. que ho necessitis .............c.ccee.e. 0.75
Acompleixi els horaris establerts 0,84
Que no hi hagi aglomeracions al 0.59
pujar ni dins del tren ...........cccccevenees '
- Que normalment puguis anar assegut| 0,49 |-0.05 +.06 +,08
:_i Que no hi hagi un soroll amoinador | 0,44
Q  |Que les parades/estacions siguin
% cOmodes per esperar ................ 0,50 -05 +09
@] e
O Que viatgis sense brusquedats 0.47
durant el trajecte ..........ceeceenne !
Estacions/parades estiguin 0.61
netes/conservades .................. '
La gent amb la qual viatges no sigui 0.38
desagradable ..............coeeeuniniennnnnnnas ’
Que no hi hagi perill d’agressions o
8 AIMONNIN vvevoevvesesseresenernensssarenes 0.72 +,08
& [Que no hi hagi perill d’accidents 0,78 +05
5 Que els cotxes estiguin
D Inets/conSOrVats ..........c..o..eeeerren. 0,67 -05
Que el viatge resulti entretingut 0,23 +,06
Temperatura cotxes adequada 0,63 -,06
Que el preu del bitliet sigui adequat | 0,80
ICoord. tarifes/ horaris/ transb. 0,68 +,05
Informacié interrupcions del servei..... 0,92
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MITJANA DELESMTJANES — | 62 60 61 62 64 63 .61 63 61 .62 .64
2000 TO- | 8/19 20/30 31/45 +45 Cﬁap— N% <ﬂ(t) 210 ObI{- mp o;
DIFERENCIES NIVELL D'IMPORTANCIA20,05 | TAL |38 anys anys anys| fu capliy) viat - vial | gat biga
acil accés a les estacions (escales, 0,62 +.08 +05 +07
SCONSOTS, BC.) ceveieririreeniicereriienenns
§  [Fecilitat d'accés al tren/sigui facil 057 | -.06 +12 +.05
8 pUjar-hi ... :
< No hi ha cues/s'adquireix el titol 058
=101 [1 11 o GO !
Tot estigui ben indicat/resulti facil 0,6
a:J 5 2 Hi ha treballadors que atenen/vigilen | 0,58 | -,06 +,05
o o ™~ [Els treballadors siguin amables 0,53 +,08
No s’hagi d'esperar el tren/passi 0.76
BOVINt ..ot e !
g Trigui poc a dur-te, sigui rapid . 0,72
E| puguis agafar a qualsevol hora )
s que ho necessitis ...................... 0,78 08
Acompleixi els horaris establerts 0,84
Que no hi hagi aglomeracions al )
pujar ni dins del tren ............c.cccccennnnne. 0,59 08
- Que normalment puguis anar assegut| 0,49 ' +,05 +,10
';<_ Que no hi hagi un soroll amoinador | 0,44 +,06 +,05
g Que les parades/estacions siguin 0.50
(z) cdmodes per esperar ............... ’
O Kwue viatgis sense brusquedats )
durant el trajecte ............cceeuennee. 047 | -06 +,06 +.08 +05
Estacions/parades estiguin
netes/conservades ................. 0,61 ~05 +.09 +07
| a gent amb la qual viatges no sigui
desagradable ............cceveiiennnennenee 0,38 +10 - 405
Que no hi hagi perill d'agressions o
8 L 1Te)11 L S 0.72
< kaue no hi hagi perill d'accidents 0,78 +,06 +,05 +,06
2
ii |Que els cotxes estiguin
D Inets/cONSEIVaLS ..........cverrrreene 067 -05 +.08
Que el viatge resulti entretingut 0,23 +,07
Temperatura cotxes adequada 0,63
Qus el preu del bitliet sigui adequat | 0,80 -10
ICoord. tarifes/ horaris/ transb. 0,68 -,09
anormacié interrupcions del servei..... 0,92
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On analitzant els items per segments es pot veure com practicament no hi han grans diferéncies

de nivell d'importancia

o Només pel que fa referéncia a I'EDAT, és una de les variables més discriminants, essent
constant que els clients de més edat donen més importancia a quasi tots els aspectes

e També es pot observar com els viatgers que es desplacen per un motiu de mobilitat no

obligada (&s a dir, no van ni a treballar ni a estudiar), donen més importancia que els altres
als aspectes relacionats amb la seva seguretat i confort

De totes maneres, hi ha poques diferéncies entre segments i aquest fet és una constant en els
Ultims estudis.
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V.1.3. Diferéncies dels nivells d isfaccié per ments

A continuaci® mostrem les diferéncies de nivell de satisfaccié que cada col- lectiu té per a cada

aspecte.

Igual que abans, també assenyalarem Gnicament (entre segments complementaris) les diferéncies

més significatives, les que més discriminen.

Per tipus de servei, com a variable més important a més a més mostrem graficament els nivells de
satisfacci6 per a una millor percepcié de les diferéncies.
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‘ Forncoernisdo hi Ginnaritat &WM
o MITJANA DE LES MITJANES — | 68.6 |69.7 67.6 [70,5 68,2 70.4 68.3| 68,3 68,
i 2000 TO- |Urba Metro| -2 +2 | Bitlet Abona|Home Dona
TAL Vallés {anys anys -ment
\ o)
| DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO >4 FGC FGC [Targ.
ﬁ Facil accés a les estacions (escales, 713 +70
SCONSOrS, OfC.) weerririrniesiiiienennias]
o [Facilitat d'accés al tren/sigui facil
E § DUJAr-hi oo 80,1
\ << |No hi ha cues/s’adquireix el titol 69.9
ﬁ FACHMONE .ooovvrecerereenerreccncnnrnens '
Tot estigui ben indicat/resuilti facil 76,6
5 (z) 2 Hi ha treballadors que atenen/vigilen | 57,8 +6,5
ﬁ ‘ 0 &  [Els treballadors siguin amables 68,1
No s'hagi d'esperar el tren/passi 75.1
ﬁ, o171 | QRRROOR ’
(é Trigui poc a dur-te, sigui rapid .. 78,0 |+57 -56
W |El puguis agafar a qualsevol hora
: -
E que ho necessitis .............cceeuee.. 628 *S5.7
Acompleixi els horaris establerts 84,7 +4,0
Que no hi hagi aglomeracions al 533
pujar ni dins del tren ... “1+44 43
- Que normalment puguis anar assegut| 62,7 {+51 -5,0
E ,S Que no hi hagi un soroll amotnador | 69,9 +5,6
Q |Que les parades/estacions siguin
% cdmodes per esperar ................ 837 *41
if O |Que viatgis sense brusquedats 74.6
durant el trajecte .........c.cceeueen.e. !
Estacions/parades estiguin
‘ netes/consernvades ..............ueee. 76,1 1
La gent amb la qual viatges no sigui 66.0
desagradable ...........cenninincinienndd '
Que no hi hagi perill d'agressions o
8 PAMOININ <vvvvvreeceesernersenersseesneses 75,7 +4.8
& jQue no hi hagi perill d’accidents 77.8 +4,6
ﬁ & fque els cotxes estiguin
D InetS/CONSBIVALS ........eeevereervenees 7.9 *5.1
Que el viatge resulti entretingut 55,2|.41 +4,0 +4.6
Temperatura cotxes adequada 63,6 6.1 +5,5
Que el preu del bitllet sigui adequat |48,5 |+95 9.3 7.0
E (Coord. tarifes/ horaris/ transb. 62,0 |+42 4,1 |*43 +7,2
Informaci6 interrupcions del servei.....| 64,4




- e

AFGC

Forrncretiis do i Gonaralitat e Colnunys

MITJANA DE LES MITJANES — | 686 67,6 66,3 67,7 769 687 686 713 680 68,1 719
2000 TO- | 8/19 20/3031/45 +45 |Cap- No | <10 210 | Obli- Noo-
DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO 24 | TAL |anys anys anys anys| fu captiu viat  viat gat bligat
acil accés a les estacions (escales, 71.3 +4,0 +05
SCensors, (=107 OO
0 [Facilitat d’accés al tren/sigui facil
§ pujar-hi ......ccee..e eeersssreeersaninens 80,1 -85 124
< |No hi ha cues/s'adquireix el titol
FACHMONE ...occeeveeeecieircsisrerennes 69.9 *6.1 +6.8
Tot estigui ben indicat/resulti facil 76,6 +7,4
E % 2 Hi ha treballadors que atenen/vigilen | 57,8 | -5.8 +14,7
@ & ~ [Els treballadors siguin amables 68,1 +7.8
No s’hagi d'esperar el tren/passi
BOVINL ..ocvvereercernscineinsinsrenenssesannans 751 +103
g Trigui poc a dur-te, sigui rapid .. 78,0 -5,8 +10,7 +6,0
W [l puguis agafar a qualsevol hora
- que ho necessitis ...........c.cocouu 62,8 +4.8
Acompleixi els horaris establerts 84,71 -6,6 +4,9 +5,8
Que no hi hagi aglomeracions al
pujar ni dins del tren ............ceveenee 533 (-8.0 +14.2 8.9
Que normalment puguis anar assegut| 62,7 +4.8 +,05 +8,7
-
;I Que no hi hagi un soroll amoinador | 69,9 +10,7 +5,4
Q lque les parades/estacions siguin
% cOmodes per esperar ................ 63,7 7 *4.4
O Que viatgis sense brusquedats
durant el trajecte ............cceenne 74,6 +.08
Estacions/parades estiguin
hetes/conservades ...........c....... 76,145 7
La gent amb la qual viatges no sigui
desagradable ..........c.cceeneneecinninnennns 66,0 | +4.0 48
1Que no hi hagi perill d’agressions o
8 FAMOININ wvevererveverneeessssnenssbereneres 8.7
& KQue no hi hagi perill d'accidents 77,8 | +5.7 +,05
4
i [Que els cotxes estiguin
D nets/CONSBIVALS ......comerrrrrereenees 77971 +14.2
Que el viatge resulti entretingut 55,2 |+81 -69 +10,8
Temperatura cotxes adequada 63,6 -7.2 +23,7
Que el preu del bitllet sigui adequat | 48,5 5,6 +11,2 +9,7
Coord. tarifes/ horaris/ transb. 62,0 +6,6 +6,3
informaci6 interrupcions del servei..... 64,4 +4.0
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Forrncarnis do ia Grmenitat oo Retaipnys

On podem veure que

e  Actualment I'edat és una de les Uniques variables que discriminen. En conjunt, és quasi
una norma, els viatgers de més de 45 anys estan més satisfets que no pas la resta. Dins de
la variable EDAT, ressaltem que el segment de 20 a 30 anys és el que més insatisfet esta

de tots

k
4
E
i
i
1
E o Unes altres segmentacions que també diferencien son
o Els de mobilitat no obligada
ﬁ e Eis que fan menys de deu viatges/setmana
. Els que viatgen amb bitilet
i Que de fet corresponen a un col- lectiu molt similar , i estan més satisfets que els altres. Les
diferéncies més destacades les trobem en aspectes relacionats amb el fet de que aquests
E passatgers viatgen a hores no punta i per tant no es trobaran tant amb els problemes
L
k
k
k
k
k

d'aglomeracions als cotxes, cues per comprar el bitllet.... Val a dir pero, que el 87% dels
viatges que es realitzen als Ferrocarrils de la Generalitat son per mobilitat obligada.

e En quant al tipus de servei els clients del servei Metro del Vallés estan menys satisfets que
els del servei Urba, principalment als aspectes de:

- Temps del viatge

- Poder anar assegut

Viatge entretingut

- Preu bitllet adequat

- Coordinacié amb altres mitjans

o - |estan més satisfets, principalment, en els aspectes de
- Viatge entretingut
- No accidents

- Acompliment d’horaris
- Temperatura cotxes adequada

La perspectiva grafica del diferencial de satisfaccié entre serveis es
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Forrncartis do ke Gemraling co. Catainrya
DIFERENCIAL DE SATISFACCIO M Servei Urba
DELS ASPECTES. En funcié del servei B Servel Metro del Valiés

(Linia Barcelona-Vallés)

(21) Viatge entretingut

(19) No accidents

(10) Acompl. horaris

(22) Temperat. cotxes

(04) Senyalitzacié

(17) Gent agradable

(18) Molésties/agres.

(02) Accés al tren

E (20) Neteja cotxes

(13) Sense soroil molest

(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions

(09) A qualsevol hora

(01) Accés estacié

E

(05) Empleats atenguin

. (14) Comod. estacions

(25) Seguretat personal

(06) Amabiliit.empleats

(07) Freqiléncla de pas

(03) Sense cues

(24) Coordinacié modal

(11) Aglomeraclons

i (12) Anar assegut

(08) Trajecte rapid

(23) Preu viatge

A5 10 -5 0 5 10 15
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El mateix analisi anterior, ho fem també (propera pagina) per I'estacié de Provenca.

En funci6 de la situacié del client respecte a aquesta estaci6, hem fet dos segments:

a) Aquells que tenen els seu origen o desti a I'estaci6 de Provenga®
b) Aquells que no tenen els seu origen ni el seu desti a Provenga

Tot aix6, per' poder analitzar tant si la situaci6 de saturacié d'andanes d'aquesta estacié, com Si
el recent incendi a les seves escales mecaniques tenen alguna influencia diferencial en la

satisfaccié dels aspectes relacionats.

| efectivament, podem veure que els clients amb origen/desti a Provenga estan diferencialment
satisfets en els aspectes d'accés, aglomeracions i confort:

® FACIL ACCES A LES ESTACIONS FACIL ACCES AL TREN

$ AGLOMERACIONS PODER ANAR ASSEGUT
$ COMODITAT ESTACIONS NETEJA ESTACIONS
l en el de

¥ SENSE PERILL D’ACCIDENTS

" Per contra estan diferencialment més satisfets en els aspectes que estan lligats a la cadena

modal i tarifaria:

© COORDINACIO MODAL PREU DEL VIATGE

| també a I'aspecte de

© INFORMACIO EN INTERRUPCIONS DEL SERVEI

5 Amb una base estadistica de 119, suficient per aquest analisi
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DIFERENCIAL DE SATISFACCIO DELS ASPECTES.
En funcié de la est. de Provenga (Linia Barcelona-Vallés)

M Origen o desti Provenga H Origen o desti No Provenca

(11) Aglomeracions

(01) Accés estacié

(12) Anar assegut |

(02) Accés al tren

(16) Neteja estacions
{14) Comod. estacloris
(19) No accidents

(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes
(1 8) Molésties/agres.
(10) Acompl. horaris
(17) Gent agradable
(03) Sense cues

(06) Amabilit.empleats
(15) Brusquedats

(07) Fregiléncia de pas
(04) Senyalitzacié

(13) Sense soroll molest
(20) Neteja cotxes

(05) Empleats atenguin
(09) A qualisevol hora
(08) Trajecte rapid

(25) Inform Interrupcions
(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal

-6
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Forrncacnis:do e Gonacabitnt co Qatalunya

L'analisi conjunt de la importancia i de la satisfacci6 el mostrem graficament a continuacio, fent la
primera interpretaci6 sobre el total de la linia (propera pagina). | '

En aquest grafic, I'eix vertical indica el nivell de satisfaccio, quant més elevat més satisfet. L'eix
horitzontal indica el nivell dimportancia, quant més a la dreta més important és I'aspecte. El punt
de la importancia mitjana i satisfacci6 mitjana divideix el grafic en quatre quadrants.

Satisfacci6 maxima Satisfaccié maxima
importancia minima Importancia maxima
3 : 4
e
Satisfaccié minima Satisfaccié minima
importancia minima Importancia maxima
2 1

Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat d'actuacio, i son:

EL PREU DEL VIATGE
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
MILLOR COORDINACIO MODAL
TEMPERATURA DELS COTXES

FACIL ACCES A L’ESTACIO

LA SEGURETAT PERSONAL

Y de ser possible, també de I'aspecte de

LES AGLOMERACIONS
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Forrneacnis do ka Gonaralitat de. Cotrinmys

PUNTS D'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccio)

871 |
] I (10)
] i Acompl.@oraris
84 1 :
| i
' !
o | i |
1 (02) Acces.Cotxes® | ]
L (20) Nekja cotxes (08) Trajecte répid
78 1 (16) Netejq & ¢ ¢ (19) No Accidents
1 estacions 0, (18)
1 (04) Senyalitzaci # Mojésties/agres.
757 (15) Brusquedats ® ﬁ' . (o7} Freqténcia
' i
721 -
. | @ (01) Acces.Estacié
1 (13) Sense sorolis ¢ ol ‘ '
69 T (03) Sense cues |
. (06) Amabilit.empl.® |
¢6 1 (17) Gent o l (25) Inf.lnterrup]i
. agradable |
(14) Comod. I lS:Z) Temp.Cotxes L4
estacions ¢ i
63 _ (12) Anar assegut ® I . ¢ (24) Coord modal
60 1 : [(09) A qualsevol hora]
] (05) Empleatﬁ
' atenguin @
57 1 !
1 |
¢ (21) V entretingut I
54 1 ;
' ‘(11‘
] Aglomeracions
51 1 gp
' !
J I .
481 I (23) Preu viatge
A i
| i
45 | |
3
Ry
212
1o
Importancia >>>
39 ¥ : y t - 1. T T T T y y 1 . Ny . T M T v ¥ v v y T M T Y T
02 025 03 035 04 045 05 055 06 065 07 075 08 0,85 09 0,95
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Forrncseris o ia Genaraliat e Cataiunys

Si ara reflectim amb diferents colors les situacions dels diferents aspectes per a cadascun dels
segments més importants, podrem veure les diferencies d'importancia i satisfacci6 entre
segments, aixi com la bondat o gravetat de les desviacions. Si I'item (el seu nlimero) esta en color

negre vol dir que no hi ha diferéncies inter-segments.

AixI per exemple, a la propera pagina mostrem aquest tipus de grafic pels dos tipus de servei:
Urba i Metro del Vallés. Podem veure que els aspectes sobre els quals actuar son gairebé els
mateixos per al total de la linia sén:

EL PREU DEL VIATGE (Sobre tot al Metro del Vallés)
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

MILLOR COORDINACIO MODAL (Sobre tot al Metro del Vallas)
TEMPERATURA DELS COTXES

FACIL ACCES A L'ESTACIO (Al Metro del Vallés)

LES AGLOMERACIONS

¢ & & & o o

| el mateix tipus de grafic el mostrem tot seguit per a les segmentacions de les variables de sexe,
edat, tipus de mobilitat i captivitat als FGC.
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Forrncamis o la Genaraliat do QatRiunya

PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio) |

90
1 Barcelona - Vallés '2000
87 + : - ¢ 10-Punt
1 | ® Servei Urba
84 - | « Metro del Valles | 08-TRépfo 10-Punt
. . H
g1 1 | ¢ Indistint i ] ¢
i P's oz‘-AcTr ! & 19-Accid
18 1 i 04-Seny. OT Freq
] 18M
) 16-Net E i o 16:NetE f ‘i"
4 ¢ 04-Seny. o 19 Accid
75 ] 4 15.88? ! ‘
72 1 ﬁlEst.OB TRap. v oo Freq
i 06-Amab
l — e43-8080k-- —; —- D@ 01AcBst . -
891 12-Asseg I.
] 17TGent, 03-Cues
66 - 17-TGent ¢ 06-Anfabj 22 Tem.Cy 24:CMod .
] 14-ComE o i 25-Inf.Int
63 T 0 I 3, « .
] 14:Com.E io ¢ 09'QHora 254 f.InJ
60 . | 22Tem.C
] ¢ 21-VEntr ,1|1 -Aglom
o f 12-Assegye Oﬁ AtVig ¢ 24-CMod . 23-Preu
5 1 | 05-AtVig® | | -
. |
54 - / | i
1l i
51 - ¢ 21-VEntr i
: 11-Aglom
48 - |
A . I.
T & i 1
i A . i
451 § I
8 ! !
4 7 3
421 % !
1 % Importancia >>> ! '
39 : : : : : : | : : —+—=23Preu____. |

ACCES:

01 Facilitat d'Accés a les Estacions
02 Facil Accés al Cotxe

03 Sense Cues per entrar

04 Senvalitzaci6, tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Ateneniviglien
06 Amabilitat dels empleats

TEMPS

07 Freqlidncia de pas del tren

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Assegut

13 Sense_Sorolls que molestin

14 Comoditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

075 08 08 089 085

SENSACIO:

16 Neteja Estacions

17 Tipus de Gent Agradable

18 Sense Molésties ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents

20 Netoja Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

- 23 Preu_del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinacié Modal
25_Informacié interrup. servei
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Forrnerenis do b Gomavaiiat oo Calpiumys

PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)

90
| Barcelona - Vallés '2000
87 T ¢ 10-Punt
84 1 | #Home | 10-Punt
] ¢ “Fun
: 19-Accid
i | e Dona ¢ 02:AdTr
81+ | e 08-TRap
1 | & Indistint 02-AcTr ‘ ¢ 20-Net C
78 + ¢ 04:Seny.
i 16-Net ﬂ?‘. ¢.18'MolAg
i 15-Brusq_. 20 ! et C’ P G&TRap L J 07'Freq
75 | 16-Net E* ¢ 04-Seny. A ¢ 19-Accid
72 :- 13'Sor0| 01 .ACEsg ! . 01 .AcEst
i — mmpy 2 m—f |Guee.’—-— —.o—sl.c-‘—‘-e; ————————————————
69 - 13-Sorol P 06-Amab.
i L 4 L OG-f\mab.
1 17-TGent ¢ ¢14-ComE
66 - ] 25-Inf.int
4 17-TGent ¢ | ¢ o o
63 | / o 12-Asseg 22 Tem.C .09-QHora 25-Inf.Int
] 14-Com.Eg 22-Tgm.C* 024 cM 0d09-QHora
. ‘Uho
60 | 12-Asseg® I 24:CMod
. L Py 05-AtVig
|
57 - -
T @21-VEntr ®05-Atvig
54 | & 21-VEntr . 1‘i"‘9'°"‘
] j® 11-Aglom
51 i
] i 23-Preu
48 1 i ¢ ¢23Preu
S .
4 A |
4% i
45 T§ |
8 |
1% !
42 1 2 !
] @ Importancia >>> |
%+ttt t
02 025 03 035 04 045 05 055 06 065 07 075 08 08 09 095
SENSACIO:
ACCES: . TEMPS 16 Netela Estacions
01 Facilitat d'Acgés a les Estacions 07 Fregléncia de pas dei tren 17 Tipus de Gent Agradable
03 Sense Cues perentrar 09 Poder-io agafar a Qualsevol hora 19 No hi hagi perill d’Accidents
04 Senyalitzacld, tot ben indicat 10 Puntualitat, acomplim. d'horaris 20 Netela Cotxes
COMODITAT: 21 Viaige Entretingut
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeracions PREU:
05 Empleats que Atenenlvigilen 12 Poder anar Agsegut 23 Prey_del viatge, adequat
06 Amabilitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin ALTRES: '
14 nggdjm Estacions 24 Mm Modal
15 Viajtge sense Brusquedats 25 Informaci6 interrup. servei personal
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Forencerrilg: do b Gonaraiat do Catriunya

PUNTS D'ACTUACIO (Importéncia vs.Satisfacciod)

90
| Barcelona - Vallés '2000
87 +
] 10-Punt
g4 1 | ¢ Menys 30 anys ® « 10-Punt
. |
4 4 30 o mes anys ' | ® 08-TRép
81 + * 02-AcTr
i ¢ Indistint 02-AcTrg L «20-Net C .
i ‘rre
7 03Cuss s 4’ o 18MoiAge %.5‘::?9(’-Accid
] 15Brusq. UeSe . 04Seny.® | oic
75+ B 16:Net E® 3ﬁ'30ny- 08-TRaﬁ
; 15Brusa. ¢ o6 Amab. o 18MolAg
72 1+ 17-TGent J. QA & 07-Freq
- 13-s°n1-v—--:’.—-—- ---.-- OCﬁ&-cEs-r ..........
T .A . .
69 T 13-Sorol 32 /s/se’g. BN 24 C:dod ¢ 09-QHora
66 |- 14/Com& g 22-Tom.C 25'nf.int ¢
] 06:Amab) ¢ ¢ °¥°"°3 \
63 + 17-TGent. I \ ¢ 25-Inf.Int
1 © 21-VEntr ®14Com.E| o 22{Tem.C
60 + !
05-AtVi :
] 12-Assege . 11'.'\ ' ¢ 24CM8d OS:JHora
3 \! |
1 i
51 1 21-VEntr 411-Aglom \
A
14 ! \
45 + 2 | )
1 8 i
i 23-Preu
213 | ¢
1 & Importancia >>> |
39 — —tt—t ——tt—t— }
02 025 03 035 04 045 05 055 06 065 07 075 08 08 09 095
TEMPS SENSACIO:
ACCES: 07 Freglidnla de pas del tren 16 Neteja Estacions
01 Facilitat 'Accés a les Estaclons g Rapidesa del trajecte 17 Tipus de Gent Agradable

02 Facil Accés al Cotxe
03 Sense Cues per entrar

04 Senyalitzacié, tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenenivigilen
06 Amabilitat dels empleats

09 Poder-lo agafar a Quaigevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d’horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Assegut

13 Sense_Sarolls que molestin

14 Comoditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

18 Sense Molésties ni Agressions
19 No hi hagi perill d’Accidents

20 Neteja Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

23 Preu del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal

25 Informacié interupcions del servei
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Forrncaeils do i Gonaralitng 8o Catmunys

PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satigfaccio)

90 :
1 Barcelona - Vallés "2000
87 +
1 | #M.Obligada 08-TRap
8 1 | oM. No obligada 02-AcTs | ¢ ¢ 10-Punt
811 | &Indistint i
: 02-AcTrq 1 e: N t2o Ne.t Co7-Freq y
4 et Lo 19-Acc
78 : 03-Cuesy & (4-Seny. “; ;‘g‘ég
] 0 oa TRaR0-Net
16-Net
75 1 15Brusay 13 5’04 ‘Sen ¢ u & 19-Accid
. 15Brusq.®* ¥ S°f°” 18-MoIAg 07-Freq
B .’
72 + J,;_ _01-AcEst
—_—— eseire iy 1 LEL
] ST e mq! ¢ 01-AcEst
1 13-Sorol Cues J vy o
69 1 *1acomE, "% | & 24-CMod 25t
17-TGent ® S nf.Int
] 06-Amab. L o 22.7bm.C .
66 1 17-TGente : ¢ caTym
} 14-Com. ' ¢ 09-QHora e
63 T . Iig,om o | *ET™C e coqHora  25intint
i 12-Asse : .
60 1 sege 05 &Vig‘! ¢ 24-CMod
- Vo
1 Voo ¢ 23-Preu
57 1 05-AtVig ¢ . ;
1 21ventr v |
1 ¢ ¢21VEntr \ | !
54 1 L !
] ¥!11-Aglom
51 + | |
] | \
48 + |
1 a | ‘ 23-Preu
1 A '
4 A |
45+ 1 |
| 8 |
42 + 2 i
1 & Importancia >>> :
39 -
02 025 03 035 04 045 05 055 06 065 07 075 08 08 09 0895
ACCEs: TEMPS SENSACIO:
01 Facilitat ’Accés a les Estaclons 07 Frequéncia de pas del tren 16 Neteja Estacions
17 Tipus de Gent Agradable

02 Facil Accés al Cotxe
03 Sense Cues perentrar

04 Senyalitzacié, tot ben indicat

PERSONAL

05 Empleats que Atenen/vigilen
06 Amabijlitat dels empleats

08 Rapidesa del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qualgevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris

18 Sense Moldsties ni Agressions
19 No hi hagi perill d’Accidents

COMODITAT: 20 Neteja Cotxes
11 No hi hagi Aglomeracions 21 Viatge Entretingut
12 Poder anar Assegut PREU: :
13 Sense_Sorolls qus molestin 23 Prey_del viatge, adequat
14 Comoditat Estacions ALTRES:
24 Coordinacié Modal

15 Viajige sense Brusquedats

25 Informacié interrup. servei
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Forncatiydo b Gomeakint oo Caslunya

PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccié)

90
| Barcelona - Vallés '2000
87 +
] ¢ 10-Punt
j ¢ Captiu
84 1 P o 10-Punt
] o No captiu ! .
81 + o 02:AcTr) | g2-AcTr
] ¢ Indistint 20-Netc ® 1 @ .OB'TRép
78 + | 19-Accld
1 04-Seny. ‘.20-Netc :somolngRap
] ‘Mo
1 15-Brusq.q 16°NetE o P Fre
1 03-Cues o | '
72 + , ® 'I e 01-AcEst
: 13 sOrob _______ . @& .0AcEBst e
69 1+ .0 -Amab.
1 17-TGent ¢ . i
66 _ 03:Cues ® .:os-Amab.
] 14-Com.Ee i ’22'“"‘-" " 09-QHora o 25-Int.Int
1 17-TGente : o 24-cfflod ¢ 25-nf.In
63 + ¢ 12'Asseg | ¢22-Tem. |
] 14:Com.E ! ¢ 09-QHora
60 4+ 05-Atvig ¢ | ¢ 24:CMod
4 i |
57 1 e21-VEntr ; I
1 05-AtVig o !
] #l44.Aglom
54l | 1Ad!
17 &21'VEntr I
] 11-Aglom
51 T 0! g
] |
48 | i @ 23-Preu
{4 A i
A
] A '
45 + o !
18 I
. i3 .
4212 !
| = . i
i importancia >>> :
39 +—ibp—rtrt——t—t—t——t—r—t——t——t——t——
02 025 03 035 04 045 05 055 06 065 07 075 08 08 09 095
ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Facilitat 'Accés a les Estacions 07 Fregfiéncla de pas del tren 16 Neteja Estacions
17 Tipus de Gent Agradabie

02 Facil Accés al Cotxe
03 Sense Cuesg perentrar

04 Senyalitzacié, tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenenlvigilen
06 Amabilitat dels empleats

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Quaisevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Agsegut

13 Sense_Sorolls que molestin

14 Comaditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

18 Sense Molasties ni Agressions
19 No hi hagi perill d!Accidents
20 Neteja Cotxes

21 Viatge Entretingut -

PREU:

23 Prey_del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal

25 Informacié Interrup. servei
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ForneaTisdo i Ganraitat Se Catalynys

PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccié)

90
| Barcelona - Vallés '2000
87 T| e Origen o desti: Provenga
1| e Origen o desti: No Provenga ¢ 10-Punt
84 ¢ 10-Punt
1| e Indistint I
811 Y 021AcTr
] G o 02 AcTr 0 A
. 04-Sen I 18-MolAg ¢
75 T 15-Brusq. ¢ Ys ' 07- Freq. 19 -Accid
i 16-Net E"I’ 01-AcEst 18 MolAg
7 1 138 I13-Sorol i
i Sorol ——— s e = S o h . — — — ¢ — " G b o -
69 -+ . 03-Cusse 25-Inf.Int
4 06-Amab. & | ®
. 01 ‘AcEs
66 1 17-TGent & ’ % 24-CMod ﬁ
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ACCES:

01 Facilitat d'Accés a les Estacions
02 Facil Accés al Cotxe

03 Sense Cues per entrar

04 Senvalitzacié, tot ben indicat

045 05 055 06 0,65

TEMPS

07 Fregiléngcia de pas del tren

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora

10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeracions
05 Empleats que Atenen/vigilen 12 Poder anar Assegut
06 Amabllitat dels empleats 13 Sense_Sorolis que molestin

14 Comaoditat Estacions
15 Viajige sense Brusquedats

07 075 08 085 09 095

SENSACIO:;

16 Neteja Estaclons

17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Molésties ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Neteja Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

23 Preu del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal

25 Informacié Interrup. servei
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)
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ACCEs: TEMPS SENSACIO:
01 Facilitat 'Accés a les Estacions 07 Freqlldncia de pas del tren 16 Neteja Estacions
' 17 Tipus de Gent Agradable

02 Facil Accés al Cotxe
03 Sense Cues perentrar

04 Senyalitzacié, tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenen/vigilen
06 Amabllitat dels empleats

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora
10 Puntualitat, acomplim.

COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Asgsegut

13 Sense_Sorolls que molestin

14 Comoditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

18 Sense Molésties ni Agressions
19 No hi hagi perill d’Accidents
20 Neteja Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

23 Preu del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinaclé Modal

25 Informacié Interrup. servei

d'horaris
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)
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ACCES:

01 Facilitat d'Accés a les Estacions
02 Facil Accés aj Cotxe
03 Sense Cues per entrar

04 Senyalitzaclé. tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenen/vigiien
06 Amabilitat dels empleats

045 05 055 06 065 07

TEMPS ‘

07 Freqiléncia de pas del tren

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Quaisevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Agsegut

13 Sense_Sorolls que molestin

14 Comoditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

075 08 08 09 095

SENSACIO:

16 Noteja Estacions

17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Moléaties ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Neteja_Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

23 Prey_del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal

25 Informacié Interrup. servei
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90
| Barcelona - Vallés '2000
87 1 [ & Nou client: =Menys de 2 anys ¢ 10-Punt
gall * Client de 2 o més anys | ¢ 10-Punt
1| @Indistint | ®20-NetC
. . 08-TRa
81 + | 02AcTr, & = P
1 02-AcTre | ¢ * 18-MolAg
1 1 20 07- Fre
78 + o4:Seny. ‘: 20 NetC o *O7 V9 Accld
] 15Brusq.  16:Net E [P 16-Net 'k 08 TR*:P Moja
BT 15Brusq.¢ ¢ i 01-AcEgge ¢ 7¥req
19 03-Cuesd 04- se"y
] g THIEC= e e s
] 1384589, .1"" *AcEst
69 + 06:Amab. ®  03-Cues” | ¢ 09-QHora
] 06-Amab.® i Y
66 + X 24‘CMOd.“__.
] 17-TGenté 12: Asse% ; / 3 *
] 14-Com.E¢ |
63 | i4&omee * 05 prg P 25-Inf.Int
] 12-Assege ¥ ¥ - 25-Inf.Inf
ﬁ 60 | 24_1-3'“ c .24 CMOd’ 09-QHora ¢
] |
57 ] ‘ ! i
ﬁ T o | 05:AtVig \
>4 Ik ’ 11-Aglomi ‘;
E 1o 21-VEnE r ¢ 23-Preu \
51 - I
; . \
48 | | ¢ 23-Preu
1A i
1A !
45 + o |
18 |
{8
4212 '
] ® |
ﬁ 19 Importancia >>> ;
139 +¥——-"r——+—t+t—t—t—t—t—t——t——t
02 025 03 035 04 045 05 055 06 065 07 075 08 08 09 095
E ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Facilitat 'Accés a les Estacions 07 Fregiléncla de pas del tren 16 Netoja Estacions
02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapldesa del trajects 17 Tipus de Gent Agradable
03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora 18 Sens'e m‘-ﬂﬂ' ni Agressions
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V.1.5. SATISFACCIO GLOBAL AMB EL SERVEI

En el desenvolupament de la entrevista abans de preguntar a l'usuari per la importancia i
satisfaccio de cadascun dels items es va demanar la satisfaccié global amb el servei que estava
rebent i la nota global obtinguda per la Linia Barcelona-Vallés és de:

Nota Global al servei Barcelona-Vallés:

1.998:.........ccnennnen 7.53
1.999:. ..o 7.60
2.000: ................. . 7.50

| per cadascuna de les linies que composen aquest servei el resultat obtingut és:

1998  1.999 2000
* Servel Urba 763 781 7.64

* Metro Vallés 7.44 741 7.36
i Aquesta nota es demanava sobre una escala numeérica i es pot veure graficament:

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

Total Barcelona-Vallds
1,998 ]
1,999 , j

‘ 2.000 — 1

Servel Urb#

i 1,998 |

1,999 1
2,000 B
Metro del Vallés

1,008 [ 1
1,989 — T
2.000 T

i B Deficient Binsuficient O Aprovat DI Notable llExcel.lent
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Un dels objectius de l'estudi era el de l'obtencié de I''SC de cada aspecte que, recordem, és un
indicador de la satisfaccié del client, ponderat per la importancia.

A la propera pagina, presentem ISC obtingut per a cada aspecte, ordenat segons el propi valor de
I'SC.

|, seguidament, dos grafics on hi ha reflectit, no solament els ISC de cada aspecte pel total de
viatgers sin6, a més a més, els ISC de cada aspecte per a cada una de les linies dels FGC.
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%
% , ISC
ASPECTE ' (0-100)
' Tradicional
% (01) Que acompleixin els horaris establerts.............c.coceovrnerueen. 76,73
(19) No hi ha perill d'acCidents ..........ciecesimsimnnsisnissnmssissisnnses 67,72
ﬁ (07) Que no s'hagi d'esperar al tren, passl SOVINL...corireeerrrrrrreenens 63,66
ﬁ (08) Que trigui poc a dur-te al desti/va rapid ...............coccvrnenninncd 63,26
(18) No hi hagi perill que t'agredeixin 0 amoinin .........cc.ccceevenenes 60,97
. ﬁ (20) Els COtXeS 5tan Nets i CONSOMVALS.....uwwwwrwrsssereerussecersmssseiens 59,03
. (02) Facilitats d'accés al tren/sigui facil pujar-hi ............cccoeueeueees 57,14
ﬁ (04) Tot esta ben indicat, reSUHE FACH .....r.rrecrsercerssrssssnssnses 53,53
(16) Les estacioné estan netés i conservades.........cccovuerenieencnnad 53.42
e (01) Facilitats d'accés a |8s estacions.............couunrimmnnsnsenisenenn. 53,16
(09) E! pots agafar a qualsevol hora que ho necessitis ............., 511
ﬁ (24) Coordinaci6 amb altres mitjans 50,15
(03) No hi ha cues/s'adquireix/cancel la el titol faciiment ........... 49,34
ﬁ (06) L'amabilitat dels treballadors..............cooeiiiisirennnninenenenn 46,25
(15) Que viatgis sense brusquedats durant el trajecte................ 45,59
(22) Temperatura cotxes adequada a cada 8poca .........c...eweuee. 44,41
(17) La gent amb la qual viatges no és desagradable ................ 41,58
i . (05) Hi ha treballadors que atenen i Vgilen .........c.ceusiuens 41,.38
» (13) Que no produeixi un soroll aMOTNAOT ...........ceeervsessisiseninass 40,57
ﬁ (12) Normalment pots anar assegut .............. SR 40,07
ﬁ (14) Que les parades i estacions siguin comodes per esperar... 39,87
(23) Que el preu del bitllet sigui adequat .............coeceriiicniiinen, 38,30
ﬁ (11) Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren ....... 33.71
(21) Que el viatge resulti entretingut ............c..coeviriiieiiinnnnny 25,72
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Els sis aspectes amb millor ISC son:

e ACOMPLIMENT DELS HORARIS ESTABLERTS
e NO HI HA PERILL D'ACCIDENTS

o LAFREQUENCIA DE PAS

e TRIGA POC A DUR-TE AL DESTI

e NO PERILL DE MOLESTIES, AGRESIONS

¢ LANETEJADELS COTXES

| els sis aspectes amb pitjor ISC son:

e L'ENTRETINGUT DEL VIATGE
e LES AGLOMERACIONS

e EL PREU DEL VIATGE

« COMODITAT DE LES ESTACIONS
« PODER ANAR ASSEGUT

e ELS SOROLLS

‘ Graficament, I''SC per aspectes, ens dona:
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1.S.C. DELS ASPECTES'00

(Linia Barcelona - Vallés)

(10) Acompl. horaris [
(19) No accidents |

(07) Freqliéncia de pas }
(08) Trajecte rapid }

(18) Molésties/agres. |
(20) Neteja cotxes |

(02) Accés al tren |

(04) Senyalitzacié E

’(1 6) Neteja estacions [

(01) Accés estacié |

(09) A qualsevol hora |

(24) Coordinacié modal |

(03) Sense cues |

(06) Amabilit.empleats

(15) Brusquedats

(22) Temperat. cotxes

(17) Gent agradable [

(05) Empleats atenguin [

(13) Sense soroll molest
(12) Anar assegut |

(14) Comod. estacions §

(23) Preu viatge }

(11) Aglomeracions |

(21) Viatge entretingut
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1.S.C. DIFERENCIAL DELS ASPECTES |MServeiUrba
Per tipus de servei BB Servei Metro del Vallés

(23) Preu viatge

(08) Trajecte rapid

(24) Coordinacié modal

(03) Sense cues

(07) Freqlidncia de pas

(06) Amabilit.empleats

(11) Aglomeracions

(16) Neteja estacions

(01) Accés estacié

(15) Brusquedats

(14) Comod. estacions

ﬁ (12) Anar assegut

(22) Temperat. cotxes

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut

(05) Empleats atenguin

(13) Sense soroll molest

(02) Accés al tren

(09) A qualsevol hora

ﬁ (17) Gent agradable

(10) Acompl. horaris

(18) Molésties/agres.

(04) Senyalitzacié

{19) No accidents

] « ) [ ' [l ‘ ' « . ' ' '
1 1 4 T T i T T L] ¥ 1 1 LB

9 8 -7 6 543 -2-101 2 3 456 7 8 9
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V.1.7.2. L'ISC Global

L'objectiu de I'estudi era el de I'obtencié de I'SC que, recordem, és un indicador de la satisfaccid
del client, ponderat per la importancia i I'obtenci6 de ISC global.

L'ISC global obtingut en aquest segon mesurament, per als clients de la linia Barcelona-Vallés, és:

ISC - XVII '00 - Barcelona-Vallés = 68,71

El present estudi esta fonamentalment destinat a I'obtencié d'aquesta xifra.

ﬁ

Els diferents ISC globals de cada segment analitzat, son els que mostrem a la propera pagina.
A part de la propia informacié que la lectura del quadre ens aporta, destaquem que, en linies
generals, tenen:

PITJORISC
e ELS VIATGERS AMB EDATS DE 20 A 30 ANYS |

e ELS CLIENTS DEL METRO DEL VALLES
‘ e ELS CLIENTS AMB ABONAMENT

I, al contrari, tenen:

MILLOR ISC

o ELSVIATGERS DE MES DE 45 ANYS

o ELS VIATGERS DEL SERVEI URBA

e ELS CLIENTS NOUS, DE MENYS DE DOS ANYS
e ELS QUE FAN CADENA MODAL TPC-FGC
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ISC GLOBAL
mén=100
GLOBAL 68,71
PER TIPUS DE LINIA URBANA 70,22
METRO DEL VALLES 67.24
8 A 19 ANYS 67.86
SEGONS L'EDAT 20 A 30 ANYS 66,19
31 A45 ANYS 67,91
MES DE 45 ANYS 77.08
SEGONS EL SEXE HOMES 68,45
DONES 68,86
SEGONS ANTIGUITAT COM A MENYS DE DOS ANYS .71
CLIENT DELS FGC 505 O MES ANYS sa10
A ANA
SEGONS EL TIPUS DE VIATGER ESPORADIC < 10 VIATGES/SETMAN 71,74
HABITUAL = 10 VIATGES/SETMANA 67,69
BITLLET 70.40
SEGONS EL TIPUS DE TITOL ABONAMENT 65,32
TARGETA TMB/EMT 69.71
TARGETA FGC 65,32
SEGONS CAPTIVITAT TPC CAPTIUS 68,62
NO CAPTIUS. 68,79
SEGONS TIPUS DE MOBILITAT OBLIGADA 68,62
- NO OBLIGADA 68.79
SEGONS LA HORA HORA PUNTA (07:30-09:00) 66,68
HORA VALL 68,84
SEGONS GADENA MODAL | AMB CADENA MODAL AMB TPC 7012
' SENSE CADENA MODAL AMB TPC 67.69
SEGONS ESTACIO DE PROVENGA | ORIGEN O DESTI A PROVENGA 68,33
ORIGEN O DESTI NO PROVENGA 68,86
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'/ IST ENT
Vi iv: jv |

Els nivells dimportancia de cadascun dels 24 aspectes quasi bé no han variat respecte dels

mesuraments anteriors.

A la proxima pagina, reflectim els nivells d'importancia obtinguts en els Ultims mesuraments
realitzats. El ranking del liistat és aproximadament el valor mig. Observi's les poques diferéncies

entre mesuraments ©.

Les diferéncies més significatives les trobem en el aspecte de,

e no produeix un soroll amoinador

que ha reduit la seva importancia respecte el mesurament de 1999 en cinc décimes, i que
confirma la tendéncia de donar-li menys importancia des de 1997

També l'aspecte de la femperatura en els cotxes adequada te una pérdua sequencial en I'escala
d'importancia dels clients.

6 Més facilment es pot comprobar en els grafics historics al final de I'informe.
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IMPORTANCIA DELS ASPECTES

o NIVELL max. =1

'92a|'92b| '93 | '94 | '95 | '96 | '97 | '98a | ’98b | '99 | '00
Valormigx=—{ .64 | 64 | 63 64| 60] 62| 63| 63 | 63 | 63 | 62

Informaci6 en interrupcions del Servei..........uune. - - - - - - - - - -1 92

Seguretat personal.........ccoinn. - - -] - - |91} 90 ]|91]|9]80]| -
Acompleix els horaris establerts ... 81| 86| 81| 84| .79] 80| 84| 81| 84| 85| .84
El preu del bitllet s adequat.........ccoocevicrneeririinnnnnee 771818 )|.78|.76|.72|.71{.76 | .80 | .78 | .80
No hi ha perill d'accidents. .......ccnanneiemeneessininne 84| 84| 84 79| .78 .79 | 81| .77.79}! .79 | .78
N desper e e Yo e T8 | @ | 78| 77| 77| 78| 78| ™8| 78| ™|
, El pots agafar a qualsevol hora que necessitis........... 751{.761.771.76 | .75 | .73 76|.76 .75 .77 .75
No hi ha perill que t'agredeixin 0 amoinin ................... 72| . 76| 71| 68| 66| .73| .70 | .72 | .74 | .75 | .72
Triga poc a dur-te al desti (va rapid)..............cceuvirunen. sl | 4y 2. 73| 1] 72).73}.72].70] .72
Els cotxes estan nets i conservats ..........ccciniinens 71|71l 69| 69| .71]69] 67| .69 .69 | 68} 67
Coordinacit tarifes/horaris/transbordaments............... 65| 69| 65| 66| 64 | 66 | 62 | 65 | .68 | 66 | 68
. Que tot estigui ben indicat, resulti facil ........c.c.oveeunee. 66| 68] 64| 69}.71] 61| 65| 65| .66 | .64 | 61
Temperatura cotxes adequada.......c.coriiuisiannnse - - | 69| 67| 63| .69]|.70]| 68| 63| 64| .63
No hi ha cues, s'adquireix/cancel la el titol facil.......... 5 | 57| 56} 60| 61) 59| 57| 59| 63| 58| .58
Facilitat d'accés a les estacions ...........cvvesreieens 631 65{ 64| 64]61].61).62]|.62] .63 64} 62
No hi ha agiomeracions al pujar/dins del tren............. .70 | 66 | 63 65| 57| 58] 59| 57| 61| 60 | .59
Les estacions estan netes i conservades.............c...... 671 65| 62| 63}).69|.60| 62| 61| .60 .60 | 61
Hi ha empleats que atenen i vigilen.........c.ccccoueienens 60| 621 59| 61| 64160].54] . 60| .58 | .5 | .58
Fadilitat accés al vehicle, sigui facil pujar.............cev.e. 571 60| 57| 61| .56]1.57| 58| .57 | 58] .58 | .57
Els empleats s6n amables ... 57| 61| 57| 59| .58 57| 58| .56 .57 .57 | .54
Normalment pots anar assegut..............cveniuversiinnnne. 64| 55| 51| 56| .57 | .52 | 56| 53 | .53 | .53 | 49
Les parades/estac. son cOmodes per esperar............ 53] 655 |.48l] 52| 56| 57 | 52| 52 | 51 | .52 | .50
Viatges sense brusquedats durant el trajecte............. 55]| 54| 48| 50| 47| 47| 51| 50 | .50 | 52 | 47
No produeix un soroll amoTNAdOr...........covisuisrisissisnns A7 | 44| 43| 45| 45| 45 | 47 | 49 | 4T | 46 | 44
La gent amb que viatges no és desagradable............ 441 431 36] 40| 42| 36| 38| 42| 42| 39 | .38
El viatge resulta entretingut..........cccoeeeereeccnmnninmininns 20| 26| 23].24| .20 .25 .26 | .281.25 | 22| .23
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V.2.2. Analisi comparativa dels nivells de satisfggcig

L'evolucié dels diferents nivells de satisfaccié entre mesuraments la reflectim en el quadre de la

propera pagina, on s'indica:
EL NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA MESURAMENT

L'EVOLUCIO Tl RESPECTE A L'ANTEI'\;IOR MESURAMENT

Respecte als mesuraments anteriors, observem canvis negatius importants sobre tot als aspectes

relacionats amb el temps:

e AGLOMERACIONS
o NO ACCIDENTS

Quasi tots els aspectes tenen una pérdua aparent de satisfaccié respecte a 1998, perd més per

un efecte cascada dels dos anteriors, que no pas perqué la pérdua de satisfaccié sigui

consegqliéncia de un pitjor servei

Numericament i graficament, ho mostrem a continuaci6. En primer lloc la variacié interanual i a

continuacié la evolucié dels darrers anys
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Barcelona-Vallés

NIVELLS SATISFACCIO '92a | '92b | 1993|1994 | 19951996 { 1997 | ‘98a | ‘98b | 1999 | 2000
DIFERENCIES CRONOLOGIQUES
Facilitat d'accés a les estacions.. 63 |65 | 66 | 690 | 68 | 66 | 67 | 71 | 69 | 71 71
0 Faci|ita§ d'accés al trervsigui facil w0l7 70| 74|70|74|78|78|81] 84 80
u PUJAr-hi oo
Q No hi ha cues, s'adquireix € titol ,
< FACHMONE .oovvevrirnrrcerrreressvessessrneane 68 | 64 | 66 | 67 | 66 | 64 | 69 | 72 | 68 72 70
Que tot estigui ben indicat, resulti facil | 69 | 73 | 76 75| 73|76 77|74 |77 78 77
O Hihatreballadors que atenen i 48 | 56 | 56 | 58 | 58 | 60 | 58 | 59 | 58 | 61 58
2 _, igilen
E ; Eis treballadors s6n amables...... 56 1 59| 60|61 | 63162 )64 | 64]66]| 69 68
Ngﬂ‘a deesperar el tren, passa 50|64 | 65| 65| 63|62 |73 |73 |77 | 77 | 75

riga poc a dur-te al desti, varapid | 68 | 74 72| 74172 72| 76| 76| 81 | 81 78
[ [l pots agafar aqualsevol horaque | 53 | 55 | 60 | 57 | 58 | 58 | 62 | 62 | 68 | 66 | 63

@
S

NECESSItIS....ccrvirercrsisnsereresrennns
compleix els horaris establerts . 70l 75| 77 79| 77 {77 |80 | 80 | 86 | 86 85
o hi aglomeracions al pujar/ dins del 50 | 53 | 53|54 |68)858|62]|62]60] 60 53
= BN .. g '
<
= ormalment pots anar assegut... 56 | 57| 59 | 55| 62 | 63 | 71 | 71 | 68 | 65 63
g o produeix soroll amoinador..... 60 | 63| 65| 63 |63 |66 | 67 | 67 | 72 | 71 70
O }es parades d'estacié sén comodes
[ @SPOTAr .......osimmrsnssnsiatsernrsnses 58 | 58 | 62| 64 | 64| 61| 64 . 64 | 64 | 66 64
iatges sense brusquedats durant el 61 | 65 | 66 | 67 | 65| 68 | 71 | 71| 72 75 75
TAIECEE ovvvversorsssererssrsersessssnnres
es estacions estan netes i
NSOMVAARS ......cereerreirarissearsansenie 64 | 65 70 (69|69 71| 71|75 77 76
a gent amb la qual viatges no és
8 esagradable ...........eeenviineens 61 63 | 62| 62)63|64)66]|66|68) 66 66
. 5 o hi ha perill de que t'agre-deixin o
ﬁ 11170) (o111 TR 66 (68 | 67 | 71|68 |70 |72} 72} 72]75 76
No hi ha perill d'accidents............ 71|74 76| 76|78 79|79 |8 | 83 78
Els cotxes estan nets/conserv. 65 |67 | 67 | 71| 69| 71 |76 | 76 | 78| 80 78
E| viatge resulta entretingut......... 51 | 51| 53| 53| 55151 |55 655)55]| 54 55
Temperatura cotxes adequada... - - | 59|60 63]60)69 |69 | 66| 68 | 64
El preu del bitilet sigui adequat.... 42 | 46 | 46 | 47 | 48 | 50 | 55 | 55 | 55 53 49
Coordinaci6 tarifes/horaris/trans. 54 | 58 | 58 | 56 | 57 | 54 | 62 | 62 63 64 62
Informacié en interrupcions - - - - -t - - - - - 65
Seguretat personal ...........cccceeenee -~ - - - - 169173 | 73| 69| 68 -

Valormigx=—| g1 | 63 | 64 [ 64 | 65 |65 |69 |69 | 70 | 71 | 69

" Graficament, ho mostrem a continuacié. En primer lloc la variacié interanual i a continuacié la

evoluci6 dels darrers anys.
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Aspectes del viatge
ordenats en funcié de
la seva importancia

(25) Inform. Interrupcions

(10) Acompl. horaris

(23) Preu viatge |

(19) No accidents
(07) Freqlidncia de pas
(09) A quaisevol hora
(08) Trajecte rapid
(18) Moldsties/agres.
(24) Coordinacié modal
(20) Neteja cotxes
(22) Temperat. cotxes
{01) Accés estaclé

(16) Neteja estacions
(04) Senyalitzacié

(11) Aglomeracions
(03) Sense cues

(05) Empleats atenguin
(02) Accés al tren

(08) Amabilitempleats
(14) Comod. estacions
(12) Anar assegut

(15) Brusquedats

(13) Sehu soroll molest
(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut

-20

-16 -12

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO

'00-vs-'99
(Linia Barcelona - Vallés)

-4 0 4 8 12 16 20

3
{---f--- 3% @

A s i AT S
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Forrocretin:do by Ganacalitnt o Catatunys

EVOLUCIO NIVELLS DE SATISFACCIO 1.997 1.998
1997......2000 (Total Barcelona-Vallés) ' B1.999 m2.000
0 10 20 30 40 5 80 70 80 90 100

(03) Sense cues

(04) Senyalitzaclé

(05) Empleats atenguin

(06) Amabilitempleats =

3

(07) Freqliéncla de pas

(08) Trajecte rapid s S e S e e

(09) A qualsevol hora

(10) Acompl. horarls 22

(1) Aglomeraclons : : : :

(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest

(15) Brusquedats

(1 6) Netela estac‘ons TR T A T A s TR A N T A0 S T R TP TS TR R ST

(17) Gent agradable

(18) Molésties/agres.

(19) No accidents e

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut [

(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal §

(25) Informacié Interrupc §
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UNA ESTABILITAT DE SATISFACCIO DELS ASPECTES:

¢ ACOMPLIMENT D'HORARIS
SENYALITZACIO

NETEJA DELS COTXES
TIPUS DE GENT
COMODITAT ESTACIONS
COORDINACIO MODAL
PRESENCIA D’EMPLEATS
VIATGE ENTRETINGUT

L R R B K R B 4

UN INCREMENT ‘00-'97 DE SATISFACCIO DELS ASPECTES:

NETEJA DELS COTXES
MOLESTIES AGRESIONS
ACCES A LES ESTACIONS
AMABILITAT DELS EMPLEATS
SENSE SOROLLS

SENSE CUES

BRUSQUEDATS |

NETEJA ESTACIONS
FREQUENCIA DE PAS

Ll 7l 7l 7l -l vl 7l 7l 7

| UNA LLEUGERA PERDUA EN ELS ASPECTES DE

PODER ANAR ASSEGUT

AGLOMERACIONS (L'ULTIM ANY)

NO ACCIDENTS (L'ULTIM ANY)
TEMPERATURA COTXES

PREU DEL VIATGE

A QUALSEVOL HORA (TRES ULTIMS ANYS)

D D P P P O

Amb una perspectiva quatrianual, a nivell total, de les diferéncies 00-99-98-97, es podria destacar:
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Quan analizem les dades en funci6é del tipus de servei (properes pagines) sén notables les

pérdues de satisfaccio en els aspectes de

AGLOMERACIONS (Tant al servei urba com al ‘Metro del Vallés)
NO ACCIDENTS (+ al servei urba ) (i correlacions amb Provenga)’
TEMPERATURA DELS COTXES ( + al servei urba) |
ACCES AL TREN ( + al servei urba)

PRESENCIA DE PERSONAL ( + al servei urba)

o
BB B B B W

CUES D'ACCES ( + al servei urba)

49

SENYALITZACIO (+ al servei urba)

Es dir, el servei urba es el que mes esta influint en la lleugera pérdua de satisfaccio global

7 Veure final del capitol V.1.3
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(01) Accés estacié

(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalitzacié

(05) Empleats atenguin
(06) Amabilit.empleats
(07) Freqliéncia de pas
(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora
(10) Acompl. horaris
(11) Aglomeracions
(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest
(14) Comod. estacions
(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions
(17) Gent agradable
(18) Molésties/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotx‘es
(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal

(25) Informacié Interrupc

VARIACIO INTERANUAL DE LA SATISFACCIO
2000-1999

@ Total Barcelona-Vallés @ S.Urba @l Metro del Vallés
-10 -8 -6 -4 -2 0 2 4 6 8

Il il J I !

10
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Forrncarnis:de i Gomrastat oo Catainnya

Barcelona-Vallés SERVEI URBA
DIFE:E'\; E(:lez 2:2?::)‘:.%(:G%UES '92a '92b | 1993 | 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | '98a | ‘98b | 1999 | 2000
Facilitat d'accés a lgs estacions.......... 61 66 66 69 69 66 64 72 68 72 72
@ Facilitat d'accés al tren/sigui facil pujar-hi 71 74 72 75 74 76 76 77 80 85 80
% No hi ha cues, s'adquireix el titol faciiment 69 68 67 72 68 68 71 74 72 7| 73
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 68 74 78 76 73 75 76 73 76 76 75
E % Hi ha treballadors que atenen i vigilen 50 54 65 58 57 61 56 63 59 59 59
E Els treballadors s6n amables............... 56 58 60 60 62 63 62 68 67 67 70
No s'ha d'esperar el tren, passa sovint 68 70 73 70 70 | 67 74 74 77 77 78
g., Triga poc a dur-te alldesti. va rapid.... 77 81 78 80 79 79 78 81 85 85 84
i El pots agafar a qualsevol hora que ho ss | s8 | 66| 61| 64| 63| 61| 73| 70| 70| €3
Acompleix els horaris establerts......... 87 73 76 77 75 76 78 81 85 86 82
No hi aglomeracions al pujar/ dins del tren 58 60 60 62 64 59 66 67 66 64 | 58
E Normalment pots anar assegut........... 68 68 71 66 73 72 76 70 73 70 68
% No produeix soroll amoinador............. 62 66 66 65 65 66 66 62 71 72 70
Les parades d'estacio son comodes per 60 | 50| 63| 65| 65| e2 | 63| 66 | 64 | 67 | 65
| esperar
Viaiges sense brusquedats durant el trajects | 64 67 68 69 68 69 71 70 72 74 75
Les estacions estan netes i conservades 64 65 | 66 71 68 69 71 73 74 79| 76
o i&’lﬁ?&“ qual viatges no 6s 62 | 65| 62| 61| 84 | 65| 66 | 63 | 69 65
% No hi ha perill de que tagredeixin o amolnin 65 67 67 70 68 7 72 73 73 76 75
g No hi ha perill d'accidents.......c.cc...une. 71 75 75 75 78 79 78 79 79 82 75
Els cotxes estan nets/conservats 64 67 68 72 68 71 76 75 76 82 | 78
El viatge resulta entretingut................. 49 52 52 51 54 49 53 51 53 50 | 51
Temperatura cotxes adequada........... - - 63 66 68 62 69 67 69 63 | &2
El preu de! biﬂlet sigui adequat............ 51 50 50 48 48 53 55 59 63 62 58
Coordinaci6 tarifes/horaris/transb....... 57 61 59 56 58 53 62 66 65 69 66
Informaci6 en interrupcions dei servei - - - - - - - - - - 65
Seguretat personal..........c.ueominen - - - - - 70 73 68 66 68 -
Valbormigx = | 63 65 66 66 67 67 69 70 71 73 70
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Forrncnils do a GonaraBIat 8o Latrinnya

Barcelona-Vanés METRO DEL VALLES

DIFE:E'\:JECLI:Z z:gzzt%%%u ES '92a | '92b | 1993 | 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | ‘98a | ‘98b | 1999 | 2000

Facilitat d'accés a les estacions.......... 65 64 65 70 68 66 70 70 70 70 71

&8 | Facilitat d'accés al tren/sigui facil pujar-hi 68 65 68 72 67 7 80 79 81 82 81
§ No hi ha cues, s'adquireix el titol faciiment 68 61 64 61 64 61 67 69 64 | 66 67
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 71 71 74 74 74 76 79 76 78 76 78

@ % Hi ha treballadors que atenen i vigilen 46 58 57 58 59 60 59 56 58 59 57
|5II.J Els trebaliadors son amables.............. 56 61 59 61 64 62 66 61 64 66 67
No s'ha d'esperar el tren, passa sovint 49 57 56 59 85 57 73 76 77 74 72

o | Triga poc a dur-te al destl, va rapid.... 57 66 66 67 63 66 74 77 76 76 72
%_-' El pots agafar a quaisevol hora que ho 47 | 52 | 53 | 53 | 53 | 53 | 62 [ 66 | 66 | 66 | 62
Acompleix els horaris establerts.......... 72 77 79 83 79 77 82 84 88 a7 87

No hi aglomeracions al pujar/ dins del tren 40 45 45 46 52 56 58 61 54 87 49

E Normalment pots anar assegut........... 42 45 45 43 51 55 66 66 63 59 58
g No produeix soroll amoinador............. 57 59 62 61 61 65 68 66 72 70 70
© :;ep";?des d'estacié s6n comodes per 55 | 57 | 61 | 62 | 60 | &0 | 65 | 64 | 63 | 64 | 62
Viatges sense brusquedats durant el trajecte | 58 64 64 65 51 67 71 70 72 76 75

Les estacions estan netes i conservades 64 65 67 69 71 69 71 71 75 76 76

o dfg;"g:‘g: qual vialges no 6s 61 | 61 | 61 | e3 | 61 | 63 | 65 | 62 | 66 | 66 | 67
% No hi ha perill de que tagredeixin 0 amolnin 67 70 67 71 68 69 73 70 7 74 76
ﬁ No hi ha perill d'accidents...........c.c..... 71 75 76 78 75 78 80 81 82 84 80
Els colxes estan nets/conservats 6 | 67 | 66 | 71 | 70 | 71 [ 76 | 75 | 80 | 79 | 78

| Etviatge resulta entretingut................. 53 49 54 56 §5 53 56 56 57 58 59
Temperatura cotxes adequada........... - - 54 63 | 57 59 67 67 64 66 65

El preu del bitllet sigui adequat........... 33 41 42 45 45 47 50 | 51 47 45 39
Coordinacié tarifes/horaris/trans......... 50 85 58 56 57 55 61 64 60 59 | 58
Informaci6 en interrupcions del servei - - - - - - - - - - 71
Seguretat personal............ssne - - - - - 68 73 7 7 68 -

Valormigx — | 58 60 61 62 62 63 69 68 69 70
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EVOLUCIO NIVELLS DE SATISFACCIO
(Servei URBA)

01997 1998
H 1999 2000
75 85 95

(01) Accés estaclé

(02) Aéoés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalitzacié

(05) Empleats aienguln
(06) Amabilit.empleats

- (07) Freqiidncia de pas
(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora

(10) Acompl. horaris

(11) Aglomeracions

(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest
(14) Comod. estacions
(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions
(17) Gent agradable

(18) Molésties/agres.

(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut

(22) Temperat. cotxes
(23) Preu viatge
(24) Coordinacié modal

(25) Informacié Interrupc

ABeTE
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EVOLUCIO NIVELLS DE SATISFACCIO
(Servei Metro del Vallés)

25 35 45 55 65

01997

01998
m1999 2000
75 85 95

(01) Accés estaclié
(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalitzaci6

(05) Empleats atenguln
(06) Amabilit.empleats
(07) Freqiléncia de pas
(08) Traje;:te rapid

(09) A qualsevol hora
(10) Acompl. horaris
(11) Aglomeracions &
(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest
(14) Comod. estacions
(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions
(17) Gent agradable
(18) Moléstles/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
(22) Témperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal js

(25) Informaci6 Interrupc
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A la propera pagina mostrem les diferéncies de nivell de satisfaccié per a cada aspecte i pera

cada segment.
| ho fem amb perspectiva:
2000 vs. 1999

Observi's que practicament tots els segments han vist incrementada la seva satisfacci6.

Una visi6 global i conjunta dels notables increments de satisfaccio, conjuntament amb la seva
importancia, que a nivell total s'han produit entre el 1999 i el 1998, la tenim en el grafic que

segueix a les taules seglents.
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2000 - 1999
MITJANA DE LES MITJANES - -2,1{-31 -12 | +6,2 42| -17 -3,1 -26 17
'00 - 99 superiors a 3.5 punts TO- Metro| -2 +2 Ho- Do-
TAL |urba Valles :gycs; fa:gy(s: Titol  Titol | mes nes
DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO FGC T™MB
Facilitat d'accés a les estacions..|+0,1 +5.0
Facilitat d'accés al tren/sigui facil | 3 5| .5,2 -4,1 48 4,1
ACCES pujar-hi........cooon. S
No hi ha cues, s'adquireix el titol | 4 9| 4,2
faciment ... ’ '
Que tot estigui ben indicat, resulti| 4 1| .39 43
FACH......vrereerreernsnrcrisienessesinissuannins d ! '
Hi ha treballadors que ateneni | 3 3| .4,6 +49 -53 63 | -48
VIGHIBN. c.ovooe e crsessrniseeessessresmniind ’ ' ' ' '
PERSONAL | k16 repalladors s6n amables...... -1,0 4.8
No s'ha d'esperar el tren, passa | 4 g +35
SOVINL...rerverererrenseremmssssessssmirenisess ’
Tewps | Tigapocaduriedl destiva |.p9 +43 51 4,5
El pots agafar a qualsevoihora | 35| .36 +58 61 a8 44
que ho Necessitis ..........c.mvreses) !
Acompleix els horaris establerts .| -1.7
No hi aglomeracions al pujar/ 70|62 -78 97| 87 47 |-54 -85
dins del tren........coveninincniennannnsd
Normalment pots anar assegut...| -2, 1
No produeix soroll amoinador.....{ -1,4
COMODITAT| | es parades d'estacié s6n 21 37
cOmodes per esperar...........uused ’ : ‘
Viatges sense brusquedats 07
durant el trajecte .........c..oceeunn.d b
Les estacions estan netes i 14
cONSErVAdES........cocviieriremnirensaren ’
La gent amb la qual viatges no |40 2 +59
6s desagradable .............ccinneis ! '
No hi ha perill de que tagre- +0.6 +6.7
SENSAC|O deixin 0 amolnin.........cceeeerireneennid ! !
No hi ha perill d'accidents............, -5,31-7.3 73| 42 -72 |-38 -68
Els cotxes estan nets/conserv. ...| -2,5 [ 4.0 +36 -3.8 47 | -40
El viatge resulta entretingut......... |+1.3] +71 '
Temperatura cotxes adequada...{ 4,2 | -7.8 -5,5 »-8.6 -7.3
ECONOMIA | El preu de! bitllet sigui adequat..{ 4.5 | -3.8 -54 58 ) 63 52 |-80
Coordinacié tarifes/horaris/trans. | -1,9 +62 -4,2
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Forrncrenls do in Gamavalitat 0. CatRiunys

2000 - 1999
MITJANA DE LES MITJANES — | -21 |02 -22 -55 05]-24 -12]-20 -31
'00 - 99 superiors a 3.5 punts TO- | <19 20-30 31-45 +45 <10 210 | Obli- Altres
TAL | anys anys anys anys|viatg viatg | gat
DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO setm _setm
Facilitat d'accés a les estacions +0,1 +5,0 -3.6
Facilitat d'accés al tren/sigui facil 35| -36 57 -37 39| 4.1
v PUJAI-DE.c.crveeereeesssnssmsissinssssanss ' ' ' ' ' '
bccts No hi ha cues, s'adquireix el titol 19|70 4,2 .39
fACHMONt....cccccernirissriinitcneane
Que tot estigui ben indicat, resulti 1.1 -6.1
FACH ...eveerriiccnrarirenesimrecsesssssnssrsssans ’ ’
‘I;:;Rgr:neballadors que atenen i 3,3 11,7 3.6 37
PERSONAL | s rebaliadors s6n amables...... -1,0 -7.0_+65
No s'ha d'esperar €l tren, passa 16|+36 =40 43
SOVIN cevvrresnrrsirseessessssssmsnssarssnsnsss ' ' ' '
TEMPS Triga poc a dur-te al desti, varapid | -2,9 -9,2 4,2
El pots agafar a qualsevol horaque | _3 5 6.6 551 -51 96
hO NBCESSILIS ....ovvvrrrerverversrsersssanenes ! ' ' ' ’
Acompleix els horaris establerts.. | -1.7 -5.7
No hi aglomeracions al pujar/dins | .7 o | -6,2 134 -154| 69 -70]-70 -7.7
GBI trBN....e. s erireeresrsereressrssasersenes ! ' ' ' ' ' ' '
Normalment pots anar assegut... | -2,1 -5.4 -48
No produeix soroll amoinador...... -1,4 | +5.1 -59 46
[COMODITAT | Les parades d'estaci6 son comodes { 5 1 | 4,1 68 +55
POF BSPEFAT..........ccivrussiisrssanssesisses
Viatges sense brusquedats durant | 7 68 49
el tralecte..........coeruriersessisnnssesenee T ' '
Les estacions estan netes i 14
coONSEVadeSs.........ccuvnreiseiseresennssnens B
Lagentamb la qual viatgesno 6s | 40 2 38 +53
desagradable ...........ccneeiiinns ! ' ’
No hi ha perill- de que tagredeixino | .0 g 3.7 +68
ENSAC'O AMOININ....ccvveeirireerverecnrrnernserisnessens ! N ' ’
F No hi ha perill d'accidents ............ 5,3 60 -96 -38142 92|43 -122
Els cotxes estan nets/conservats | -2,5 -40 -84
El viatge resulta entretingut.......... +1,3 | +56 -4,2
Temperatura cotxes adequada.... | -4,2 99 -7,1]-47 40 -56
ECONOMIA | El preu del bitllet sigui adequat.... | -4.5 -7,7 -10,1 +76]-51 -38 ] -50
Coordinacié tarifes/horarisitransb. | -1,9 -6,7 +78}-36 +3,8 +3,9
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EVOLUCIO INTERANUAL (Importancia vs. Satisfaccié)
90
1 TOTAL Barcelona - Vallés
1 10-Punt
87 . .
{|e 1999
84 b ¢ 10-Punt
ﬁ | T|* 2000 02AcTry | o 19-Accid
1| & Sense dif. Notables [
81 + | 08-TRa
02-AcTr£ | *BNet
20-Net C 08-TR3
i 78 + 2 o ¢ * ¢ 19-Accid
1 16:NetEg | 04-Seny. 07;'::: .
y 15-Brusq. 04-Seny. ¢ 18-Mo
i [ 15Brusq. & i 1S-Nkill\sa”°7"?""q
[
72 + ———— 030106 @ - — A« Ko g = o ¢t s
® - 13-Sorol o W 01 AcEst
8 +03-Cues
69 + . ¢ 06-Amab.
. 06-Amab ? 22:-Tem.C
66 | 17-TGente  14-Com.E ¢ I # 09-QHora
- 12-Asseg' :c E | } . / *
T ¢ 14Com. i 24:CMod
63 + 12-Asse s ¢ 09 25-Inf.Int
1 sseg ¢ 2 Tem.g 24-CMo d09 QHora
60 1 05-AVIG® i\ ) lom
i |
57 4 05-AtVig ® } !
. |
54 1 @21VEntr l !
’ 1 . 1:1-Ag|om ¢ 23-Preu
51 ¢ i
i i 3
48 1+ A | i 23-Preu
o A i
. A i
45 - 2
| § i
. :0‘7’ i
42 + ‘§ :
1 Importancia >>> I
39.:.:.....:.:.:,:I.......:.:....
020 025 030 035 040 045 050 055 060 065 070 075 08 08 090 095
SENSACIO:
ACCES: TEMPS 16 Neteja Estacions
01 Facilitat ’Accés a les Estacions 07 Freailéncla de pas del tren 17 Tipus de Gent Agradable
02 Facil Agcés al Cotxe 08 Rapidesa del trajecte 18 Sense Moldsties ni Agressions
03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevel hora 19 No hi hagi perill d'Accidents
04 Senyalitzacié, tot ben indicat 10 Puntualitat, acomplim. d'horaris 20 Netela Cotxes
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeracions PREU:
05 Empleats que Atenenivigilen 12 Poder anar Assegut 23 Prey_del viatge, adequat
06 Amabillitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin ALTRES:
14 Comoditat Estacions 24 Coordinacié Modal
15 Visjtge sense Brusquedats 25 Informagié interrup. servei
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EVOLUCl(’) INTERANUAL (Importancia vs. Satisfaccid)

90
Servei Urba Barcelona - Vallés
87 1 1999 08-TRape 10-Punt
: 02-AcTre 08-TRa
84 1|+ 2000 | o 18Accid
1 P .. 10-Punt
g1 1| ¢ Sense dif. Notables [ o20NetC . *
' 02AcTr§ | 04Seny- 07Freay
] 6-Net E .
78 T 03-Cuese | L) e20-Netc ¢07-Freq A
] 16-Net E _ e
75 1 15-Brusq. ¢ ’E"s":\g-Mo'Ag' ¢ 19-Accld
1 ‘ ——15 sq..Q.O&Cues. ................... -
72} 13-Sorole  06-Amab.® i 01-AcEst
I 2-Asseg, 1
] 13-Sora) 2 As%e8 i 22.Tem.C
69 1 X,»-” ¢ 06-Am¢b.’-.‘\ ¢ 24-CMod
: 12:Assed ¢4 4.com.E o i . o osaH
66 1 | @ 24:CMod ora
] 17'TGGI‘|t0 ® 14.c°m.E . 'o... [ J
. . % 25-Inf.int
63} 05 Atvig T-Aglom s, Bo.QHora
] i PP ¢ 23-Preu
60 1 'j l: 22:-Tem.C \
] 05-Atvig® V. ba,
] Mo, 11lAgiom ¢ §3-Preu
57 4 :
] i
54 i
] i
51 T & 21.VEntr !
. I
48 } I
- A M
A |
J A i
51 2 .
I 8 i
8 !
1 2 i
42 1 5; .
] importancia >>> :
39 ‘

020 025 030 035 040

ACCES:

01 Facilitat d'Accés a les Estacions
02 Facil Accés al Cotxe

03 Sense Cyes per entrar

04 Senvyalltzacid, tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenenlvigilen
08 Amabilitat dels empleats

045 050 055 060 0,65

TEMPS

07 Freqliéncia de pas del tren

08 Rapidesa del trajecte ‘

09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora
10 Pyntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aalomeracions

12 Poder anar Assequt

13 Sense_Sorolls que molestin

14 Comoditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

070 075 080 085 090 09
SENSACIO:
16 Netoja Estacions
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Molésties ni Agressions
19 No hi hagi perilt d'Accidents
20 Netala Cotxes
21 Viatge Entretingut
PREU:
23 Pray del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinacié Modal
25 Informacié interrup. servei
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EVOLUCIO INTERANUAL (Importancia vs. Satisfaccié)

90
| Servei Metro del Vallés
87 1+ ¢ 10-Punt
{11 1999
84 1| ¢ 2000 ' ¢ 19-Accid
] 02:-AcTre -
¢ Sense dif. Notables i
81 ¢ 02AcTre | o 19-Accid
] : 20-Net C
78 1 I e20NetC
; 04-Senf.b4-Seny. 18-MolA
. 15Brusq@16NetEe | & g0 1 500D
Byt 15-Brusq. ¢ [ 18-MolAge o 07-Freq
] |
721 i 08:TRap ¢ ¢07-Freq
| 138orol o EL L B— _
69 1 :
] 03-Cues |
1 . 06-Amab.® * | 22'Tem.C
66 | 17TGente 06-Amab.® } ¢ 09-QHora
] 14:Com.E ¢ 24dTem.C l
63 | ! *
] ¢ 14-Com.E i ¢09-QHora 25Inf.Inq
“f A, |
E K . ] g : Il N
§ e 21VEntr 12-Asseg o ¢ 24:CMod
1 |
54 1 \ i
] i
51 + |
. ol 11.Aglom
48 1 |
A '
4 A I
1 A .
45 4 ¢§ ! #23-Preu
] ¢ ! y
a2l 2 ! |
| & Importancia >>> | ‘i
] , ¥
39 + ' : - : ' * : ' ' tntle 23" P OU e
0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 0,45 0,50 0,55 0,60 0,65 0,70 0,78 0,80 0,85 0,90 0,95
' SENSACIO:
ACCEs: TEMPS 16 Netela Estacions
01 Facilitat d'Accés a les Estacions 07 Freqildncia de pas del tren 17 Tipus de Gent Agradable

02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapidesa del trajecte

03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora
04 Senvalltzacié, tot ben indicat 10 Puntualitat, acomplim. d*horaris
COMODITAT:
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeracions
05 Empleats que Atenenivigilen 12 Poder anar Assegut
06 Amabilitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Viajige sense Brusquedats

18 Sense Moldsties ni Agressions
19 No hi hagi perill d!Accidents
20 Netola Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

23 Prau_del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal

25 nformacié interrup. servei
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V.2.3. Analisi comparativa dels ISC

L'ISC global obtingut a I'estudi del '97 va ésser 68.00 el '98 va ésser de 69.41 el '99 va ésser de

' 71,00 L'obtingut en aquest mesurament ha estat de 68.71 . La diferéncia és de -2.29. Per veure si

és significativa fem:

ISC, - ISC; 2.29
R= = = 2.28
S2 872 14.0° 14.37*
N A U -
Ny ny 433 426

com 2.28<3 NO ES SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)
com 2.28 >2 ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%

ES A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb un nivell de seguretat total) QUE EL CLIENT DE LA LINIA
Barcelona-Valles ESTA MES INSATISFET EL '00 QUE EL ‘99. TOTS ELS INDICIS APUNTEN
EN EL SENTIT DE QUE SI ESTA LLEUGERAMENT MES INSSATISFET, PERO
ESTADISTICAMENT NOMES HO PODEM AFIRMAR AMB UNA SEGURETAT DEL 95,5%.
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La mateixa analisi per cadascun dels serveis ens dona:

Servel Urba Servei Metro del Vallés
73.5-70.22 " 68.6 — 67.24
B= =225 B= = 1.09
1432  15.62 13.32 12.9
N ——t e S —
212 210 221 216
Com2.25<3 ES SIGNIFICATIU | Com 1.09 < 2—{ NO ES SIGNIFICATIU
Com225>2 % NOMES AL 95,5%

e NO ES POT AFIRMAR, AMB SEGURETAT TOTAL (NOMES AL 95.5%), QUE ELS
CLIENTS DEL SERVE! URBA ESTAN MES SATISFETS AMB EL SERVEI DELS FGC
L’ANY 00 QUE L’ANY 99. ’

I . e EN CANVI, ELS VIATGERS DEL SERVEI DEL METRO DEL VALLES ESTAN AQUEST
ANY MES INSATISFETS PERO AQUESTA DIFERENCIA NO ES ESTADISTICAMENT
SIGNIFICATIVA. NO HI HA VARIACIO ESTADISTICA RESPECTA A L'/ANY 99
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.2.4. Analisi co rativa de I'lCS per aspectes | segments

En el seglient quadre veurem l'evoluci6 de I'ISC.

A nivell d'aspectes veiem que, en conjunt, I'SC ha millorat en molts aspectes del servei i que ha
empitjorat molt lleugerament en d'altres (sent el més significatiu la baixada que ha sofert 'aspecte
Temperatura adequada a cada época de I'any).

¢
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ASPECTES ISC (0 - 100)
'93 | '94 | 95 | '96 | '97 | '98 | '98 | 99 | ‘00
maig| oct
Acompleixi els horaris establerts.............ccoocooonvnnn... 70 | 71 | 65 | 67 | 72 | 71 1 78 | 78 | 76
No hi ha perill d'accidents ..........cccoovviisiiivinnnnnne. 69 | 66 | 63 | 69 | 69 | 70 | 72 | 74 | 68
No s'hagi d'esperar el tren/passi sovint .....cceeerenee 56 | 55 | 51 | 51 | 63 | 62 | 63 | 65 | 64
| Trigui poc a dur-te al desti/va rapid..........ccceeeneerennnns 61 | 60| 57 | 58 | 63 | 64 | 66 | 64 | 63
No hi ha perill que t'agredeixin 0 amoinin................ 54 | 54 | 51 | 57 | 59 | 59 59 | 63 | 61
Els cotxes estiguin nets i conservats ...................... 53 | 565 [ 563 | 55 | 59 | 68 | 61 | 62 | 59
Tot esta ben indicat/resulta facil..............cocoeeeeeeeeene. 57 | 59 | 56 | 54 [ 569 | 57 | 60 | 59 | 54 |
Facilitat accés al tren/sigui facil pujar-hi .................. 48 | 53 | 47 | 51 | 56 | 63 | 57 | 58 | 57
e e e e 51| 47| 46 | 46 | 52| 59 | 55 |55 | 61
Les estacions netes i conservades ......................... 49 | 51 | 51 {48 | 52 | 61 | 51 | 53 | 53
Facilitat d'accés a les estacions ...........cecoeeeeerinneene. 49 | 63 | 48 | 46 | 49 | 53 | 52 | 52 | 53
| Viatgis sense brusquedats durant el trajecte........... 43 | 44 | 40 | 42 | 46 | 44 | 45 | 47 | 46
Coordinacié amb altres mitjans..........c..ccooccvecicennenns 45 | 43 | 42 | 39| 46 | 49 | 49 | 50 | 60
Gproys cvm seasnidont 1919 | | |t 5| 8|1 | @) |0
Temperatura cotxes adequada.......c.....coorenseeceeeee 46 | 46 | 46 | 46 | 55 | 52 | 47 | 48 | 44 |
L'amabilitat dels treballadors.........c..coeeeiiininnesnnns 42 | 44 | 44 | 43 | 46 | 44 | 46 | 47 | 46
Treballadors que atenguin i vigilin..............oooveeennene. 40 | 43 )1 43 |1 44 | 41 | 44 | 42 {45 | 41
Que puguis anar assegut .........cooeuviiriscesinssenennnss 38 | 37 141141149 | 47 [ 47 | 44 | &0
No produeix un soroll amoinador........eceiieessirenne. 301 37 {36 | 38 | 41 | 41 | 43 | 43 | 41
Parades i estacions comodes per esperar .............. 37 | 43 1 43 [ 39 | 44 | 43 | 41 | 43 | 40
El preu del bitliet 8s adequat..........ccocoeeeeriennennnnnn. 37 | 36 | 36 | 39 | 42 | 44 | 44 | 42 | 38
La gent amb gue viatges no sigui desagradable..... 37 {40 | 36 | 36 | 40 | 40 | 43 | 41 | 42
No hi ha aglomeracions al pujar/dins del tren......... 139 ]| 40|41 |41 |44 |44 | 43|40 ] 34
-Que el viatge resulti entretingut ............................. 23 | 24 | 26 | 28 | 27 | 27 | 25 | 22 | 26
ISC GLOBAL 63 | 64 | 63 [ 64 | 68 | 69 | 69 | 71 | 69

Graficament, a nivell total, per linies la diferéncia d'ISC per aspectes és:
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EVOLUCIO DE L'I.S.C. PER ASPECTES

(Total Barcelona-Vallés)

0 10 20 30 40 50

1.997 1.998
m1.999 M2.000

70 80 90 100

(01) Accés estaclé

(02) Accés al tren

(03) .Sense cues

(04) Senyalitzacié

(05) Empleats atenguin

(06) Amabllit.empleats

(07) Freqtiéncia de pas
(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora
(10) Acompl. horaris
(11) Aglomeracions e e
(1‘2) Anar assegut

(13) Sense soroll molest

(14) Comod. estacions

(15) Brusquedats

(16) ‘Neteja estacions
(17) Gent agradable
(18) Molésties/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal
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EVOLUCIO DE L'l.S.C. PER ASPECTES
(Servei URBA)
0 10 20 30 40 50

1.997
m1.999

1.998
H2.000

70 80 90 100

(01) Accés estacié

(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalitzacié

(05) Empleats atenguin
(06) Amablilit.empleats
(07) Freqiiéncia de pas
(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora
(10) Acompl. horaris
(11) Aglomeracions
(12) Anar éssegut

(13) Sense soroll molest

(14) Comod. estacions

(15) Brusquedats
(16) Neteja estacions
(17) Gent agradable
(18) Moléstles/agres.

(19) No accidents

ra—————
e EE A SRR RO S

(20) Neteja cotxes
(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

r—
PR
EA Tats =a s

(24) Coordinacié modal
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EVOLUCIO DE L'l.S.C. PER ASPECTES
(Metro del Vallés)
0 10 20 30 40 50

1.998
N 2.000

1.997
B1.999

70 80 90 100

(01) Accés estacié

(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalitzacié

(05) Empleats atengulh
(06) Amabilit.empleats
(07) Freqliéncia de pas
(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora
(10) Acompl. horaris
(11) Aglomeracions
{12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest

(14) Comod. estacions

(15) Brusquedats

(16) Neteja estaciop§
(17) Gent agradabl;
(18) Moléstles/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes
(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal
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Quant a 'evoluci6 per segments de viatgers de I'ISC global:

! ISC
ISEGMENT |
'92a |'92b | '93 | '94 | 95 | '96 | '97 | '98 | '98 | ‘99 | ‘00
maig | oct

LI OO 50.9 [ 62.1 | 62.9 | 63.9 | 63.2 | 64.1 | 68.0 | 69.0 | 69.4 [ 71.0 GGQB..?'-\
Bitllet.........oconirrrrinennnnd 61.7 [ 61.8|63.8|66.3|64.4|629|71.4]|69.5]|68.671.3|70.4
Targeta/abonament ..... 59.4|62.2|62.8|63.6{63.5|64.0|67.2|68.3695|709|67.5
l Menys 2 anys usuari....| 62.7 | 62.2 | 61.3 | 63.6 | 63.6 | 65.7 | 66.2 | 70.1 | 68.2 | 69.0 | 71.0
., IMésZ anys usuari........J 59.1 [ 62.0 | 63.4 | 64.0 | 63.7 | 63.4 | 68.7 | 68.6 | 69.9 | 71.8 [ 67.9
E Home.......ccooueuneunnrinnes] 59.3(61.1]63.2}63.2|64.1|63.3(67.7{68.8|70.0|71.4 685
(o g T- VOO 60.5 | 63.1 | 62.6 | 64.5 | 63.3 | 64.8 | 68.3 | 69.2| 68.8 | 70.5 | 69.0
19 e 60.2 | 62.8 | 59.9 | 64.2 | 63.8 | 65.4 | 67.6 {65.2 | 67.7 | 67.9 | 67.9
(0510 R {57.5|60.3|62.4|61.3|62.0|62.6|63.8|68.1(65.9|68.7 |66.2
L B LR 61.4 | 60.3 | 62.1 | 62.3 | 65.0 | 64.6 | 70.8 | 68.3 | 70.5 | 73.6 | 67.9
és de 45 anys............] 61.8(67.1|67.5|70.4|65.1|65.0]73.4|74.1|76.4|78.0(771
IUrbé ............................... 62.7 | 64.8 | 65.9 | 66.3 | 65.5 | 65.9 | 68.3 [ 70.0 | 70.9 | 73.5 | 70.2
SUBUDA.......ovcveenrenraned 56.7 [59.2159.5)61.2 |60.7 | 62.2 | 67.7 | 68.1 | 68.0 | 68.6 | 67.2
obilitat obligada.........J 59.2 | 61.5|62.0{62.9 [ 63.4 | 64.5|67.8 | 68.8|69.0|70.3 |68.1
I . Ixobilitat no obligada....| 62.8 e;s.o 67.3168.3|65.5|62.0|689|69.7(72.0|754|724

Des de I'any 1989 fins el 1996, per a tots els segments, I'SC va créixer d'una forma sequencial,
perd des del '92 els increments eren molt petits. |

El 1997 ja aporta un ISC molt més elevat, amb notables increments respecte a mesuraments

anteriors. | aquest mesurament encara que te una lleugera pérdua manté el nivell dels ultims
mesuraments. '
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V.3. ALTRES ASPECTES MESURATS A L'ESTUDI

V.3.1. En els darrers dos anys. Valoracions espontanies de millora/empitjorament

El col lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la linia en els dos darrers anys és de
I'ordre del 63% en conjunt. En detall, tenim:

LQUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA % | % | % | % | % | %] % | % | %
OSTE CREU QUE MES HAN MILLORATEN | 'gop [ '93 | 04 | '96 | ‘97 | '98 | '98 | '99 | ‘00
ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resp.espont.) maia| oct

___TOTAL ALGUN... 50 |62 | 63 | 72 |81 | 85 | 65 | 61 | 63
. Hiha méS trens ... 12 | 13|17 | 20 | 46 | 32 | 32 | 21 | 23
ElS NOUS 18NS ..cvcvreercriermrerissserssinesessssssasmasanas 14 |13 [ 15|32 |24 |21 {12 |12 ] 7

i Les estacions estan més conservades............... 8 12 7 15|14 |13 | 9 14 | 18
Els cotxes més COMOTOS ..........ccevrererensenerisnanes 8 8 7 14 | 16 |1 13 | 8 7 7

Més indicacions/senyalitzacions, mes clares ...| 4 4 { 6 8 6 8 7 3
Més puntualitat ............cccovereenirienrecinneeneenes 12 |16 {12 | 6 | 10 ] 12| 8 4 | 10

Millors horaris (ampliacit)..........ceceevueinnvareninennas 5 4 3 * 13| 8 4 3

i Millores qualitat del viatge .............cccceenriiicnene. 8 9 8 7 7 6 7 2 |1 3
Més neteja (genéricament)............cveererrrererneene 10 7 10 | 4 5 8 5 4 4

i Millores a taquilles/blindatge............ccoveeeuerencnne. 2 1 1 3 * 6 5 5 5
Més rapidesa en el trajecte ...............coveveeenennne 4 2 4 4 6 9 4 2 2

i Miliores d'accés @ 'eStacio ........cc.ceeeerecmrenns - |- =-1-]1-|-13}]-14
Més neteja a les estacions ..........c.ceceeeveeriarenns 4 5 2 2 2 3 3 2 1

I ’ Coordinacié amb altres mitjans ............ccccocvives -] -/=-1-1-18] 2 3 1 2
Més neteja en els COtXes...........corrvrvrnrirnvennininene 2 5 2 2 1 3 2 2 1

) Més seguretat .............ovmmrnnnenicncennen 3 5 1 2 - 2 2 2 1
i Millor organitzacié, tot mes coordinat................ 4 1 3 -1 4 1 2 5 | *
Més amabilitat dels empleats ...........cc.cccevuenenne. 3 4 4 1 1 1 1 2

Mateix bitllet FGC | MBHO ....ccc.eveerecreeersersrsnee - - -1=-|-1-11]11]2
» ARFOS....oovvnmemesesmssmssssssesesesemss s 7 |15 8 ]3| 716{2)]37]s3
i [Base: Total (461){(477)1(501) | (407)1(432)|{422)](421) | (433) [{436
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- Les principals millores esmentades, son:

¢ Hi ha més trens (23%)
o Estacions més conservades (18%)

El nombre de mencions de millores arriba al 63%, tornant als nivells que havia presentat des de
I'any '90 i fins el '96. El percentatge de mencions de millores havia augmentat als estudis del 97 i
del 98 i en aquest ultim mesurament ha tornat al valor original.

Els desitjo de millora (detall en propera pégina) contrarresten en part les dades anteriors :

El 86% dels viatgers creu que hi ha algun aspecte d'aquesta linia que hauria d'ésser millorat,
principalment MILLORAR EL PREU (22%) i MES FREQUENCIA DE TRENS (19%).

Altres demandes amb cert pes son les relacionades amb: i MES HORARIS NOCTURNS (14%),

RENOVAR ESTACIONS /ASCENSORS /INFRAESTRUCTURA /ACCES MINUSVALIDS (13%),
L'AIRE CONDICIONAT (12%) (+ esments al servei urba) i MENYS MAQUINES/MES EMPLEATS

(10%)

Mes detalls a | propera pagina:
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.QUINS ASPECTES DEL SERVEI VOSTE CREU % % % % % % % % %
QUE S'HAURIEN DE MILLORAR? (Respostes '‘92b '93 ‘94 '96 '97 '8 98 ‘99 ‘00
. maig oct
espontanies)
I ALGUN 8 90 88 8 8 82 77 8 86
Millor preu del bitllet.............ocvviercicinnnnricsnininn: 12 17 16 10 14 15 12 23 22
i Més freqlidncia de trens ... 20 24 24 28 22 15 11 19 19
MéES horans NOCIUMS ........ccccrreemmemmessssesssersansns 9 6 7 8 12 8 6 13 14
Renovar estacions/ascensors/infrastructura......... 8 2 4 3 9 "9 8 14 13
i Alre condicion@t........ccreercerniniecscnnisnn. 1 9 8 5 6 6 5 10 12
Menys maquines, més empleats ...................ees. - - - - - - - 1 10
MES VIQIANGIA .....ccvverirnmimmirssinti e ssninanes 9 11 10 6 9 12 8 14 7
MIlOTS HOTAMS ..cvovvvviirecrensrsireseresssesmssssesssnassesesassens 4 4 7 8 4 4 6 5 5
' Millor coordinacié tarifes/tarifa Gnica ................e.. 4 6 2 3 4 5 5 5 2
Més amabilitat dels empleats..........ceecerninseiiinne 9 3 5 6 4 2 3 3 4
Més neteja en els trens i estacions............cccevnns - - - - - - 3 2 2
i Cotxes més comodes, millor qualitat de viatge .... 6 3 3 4 4 4 3 3 4
Comoditat @Stacions ... 4 3 2 3 * 4 7 4 1
Millors ROTaIS .........cccrenvniinsvenminiessasnasene 4 2 1 - - - - - -
l Eliminar la segona classe ...........cocecviincnirennnne 5 6 4 5 1 1 3 2 1
Més trens nous 5 4 7 * 2 2 3 3 5
Menys aglomeracions..........cuersrsssssisusssssinss 2 2 3 2 2 2 2 3 2
Més informacié/informaci6é més senzilla................ 3 4 6 3 6 1 2 3 2
MES 1apidesa. ..o 4 1 3 1 4 1 2 4 4
Més bitllets especials ..............cccenvnnivcsssninininanns 3 1 2 - - 1 2 2 *
Trens Semidirectes..........cveincininissnmanisensin 2 2 4 2 2 3 2 2 3
MBS SBIBNES ..vvvuonrvrrssseseneresssssssssensssssssssmassssessnases 1 1 2 . . 1 1 2 1
Més puntualitat.........coovmeinmisenenin 2 1 * 1 2 2 1 * 2
Més serveis festius ..., - - - - - - 1 1 *
Ampliacid, més estacions ..o | - - - - - - 1 1 *
Altres estacions, HiNies ... - - - - - 1 * *
Viatge sense brusquedats ...........cccccconiivinnniinns 1 1 1 1 * 3 1 3 1
Menys SOrolls ... 5 4 2 2 - - 1 2 2
Més cotxes per unitat...........ccoovivevnnncnnnininienns - - - - - - 1 1 *
Millorar 'accés als COXES ... - - - - - - 1 1 1
Altres sobre els COtXeS..........cvvrrrmreinsiriersisesesnne - - - - - - - 3 *
No fer cues ataquilla........ccooreecircenrcneenniecininicnines 12 15 12 8 7 8 2 2 3
AIES .vovirevecrieinirnriennisesnisresiesssesssnerisesssssssesssssonts
Bases: ) (461) | (477) | (501) | (407) | (432) | (422) | {421) | (433) ] (436)
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Per ltim, com a complement a les dues preguntes anteriors, la consideracié de que algun aspecte

havia empitjorat en els dos Ultims anys, fou:

|QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIAHAN '| % | % | % | % | % | % | % | % | %
I(EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS ANYS? | '92b | '93 | '94 | '96 | 97 '98 | '98 | '99 | 00
Respostes espontanies) maig| oct
ALGUN 18 | 15 | 15 | 18 | 18 { 15 | 16 | 14 | 20
Menys empleats, més maquines ............eeeeee. - 1 - 1 - 5 3 4 7
El PrOU ..oovvnseverssessmeessssssssssssssssssssssssssssssssnsses 5 | 7|8 |5]| 4|53 |6]6e6
‘ Més aglomeracions...........cuveeeneserestsnsssseeseens 5 2 2 3 4 1 3 4 8
MENYS VIGIANGIR...vrrereeee e eresssseresessssssrassneee l2l2 121 +12]2]:2
Més degradacié/deixadesa dels cotxes............ * 1 * 1 1 - 1 - *
Menys amabilitat ..........c..cccvnveinninens reeeeeeeanens 1 1 1 1 3 2 1 1 1
Menys neteja en general ..............ccceeunenennnne 3 * 2 1 1 2 1 - *
Més avaries/pitjor manteniment mecanic ......... * - * * * - 1 - -
Menys puntualitat ...........cccoovviieicninnnninninns * * * * — * * * *
MeNYS trens.......cccocvvvmvmniverinninmiensssessssaes - 1 * 1 - - * * *
Aire condicionat............cveirirveneresereneeres S - - * * * * * 1 1
AFBS ... s 5 2 2 4 5 3 2 2 4
‘ IBases: Total (461)|(477) |(501) | (406)(432) | (422) (421)|(433)}(436)

Un 20% dels viatgers considera que algun aspecte d'aquesta linia ha empitjorat. No hi ha cap

aspecte que destaqui especialment. Tot cas les aglomeracions, les maquines i el preu
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V.3.2. Valoracid global sobre la linia en els dos ltims anys

El 59% dels viatgers dels FGC considera que aquest servei ha millorat en els dos ultims anys,
mentre que un 40% considera que esta igual.

\VALORACIO % % % % % % % % %
GLOBAL DE LA LINIA| 1992b | 1993 | 1994 | 1996 | 1997 | 1998 | 1998 | 1999 | 2000
ULTIMS DOS ANYS maig | oct

Ha millorat molt................ 12 10 12 14 32 32 27 16 17

58 57 59| |64 78 84 73 59 61
Ha millorat una mica........ 46 47 47 50 46 52 46 43 44

EStA igual ....veeeeeeneeiseenenn. 41 42 40 34 21 |15 26 40 36
Ha empitjorat una mica ...| 1 1 1 1 1 11 1 1 2

1 1 1 2 1 1 1 1 3
Ha empitjorat molt ........... * - - 1 * - - - 1
Base: Total - (461) | (477) | (501) { (407) | (432) | (422) | (421) | (433) | (436)

Després de dos anys de funcionament del nou servei del Metro del Vallés, del increment de

freqliéncies i de les noves unitats, la valoracié retrospectiva dels clients torna als valors normalis.
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., .. Ha millorat molt
Evolucié valoracié global = pOHa millorat una mica

de la Linia Barcelona - Vallés OEstaigual _

" ras Ha empitjorat una mica

en els dos ultims anys B Ha empitjorat molt
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V.3.3 Actitud dels clients davant el tan nt de e Is tren
Per poder congixer quina era I'actitud dels clients al respecte vam fer servir una técnica projectiva:
Els hi demanavem amb quina de les dues parts estava més d’acord:

ALGUNS CLIENTS ES QUEIXEN DE QUE EL TANCAMENT DE LES PORTES ES

PRODUEIX QUAN ELLS VAN DE PRESSA PER A PODER AGAFAR EL TREN | QUE NO

ELS ESPEREN. AQUI TE UNA SITUACIO EN LA QUE ES VEU L’OPINIO D’AMBDUES PARTS.
AMB QUI STA VOSTE MES D’ACORD?

La puntualitat és molt
important, hem de tancar les
portes del tren a ’hora en
punt. De seguida en ve un
altre, siné perjudiquem a la
resta de clients del tren.

S’escapa el tren; faig tard,
podrien esperar una mica
a tancar les portes del
tren. Em fa por quedar
atrapat.

w
| vam obtenir:
ESTA MES D’ACORD AMB...
TOTAL .
@ Barcolon valss | ServeiUrba | Metro del Valles
% % %
Amb W (FGC).....covurrreenne. 74,7 76,3 73,1
Amb Y (Client).........c...cevvens 235 22,7 24,4
Amb cap dels dos................ 1,8 1,0 25

La majoria dels clients, estan més d'acord amb la situacié de que les portes s’han de tancar a

I'hora.
Tot i aixd, no es menyspreable el 23,5% de clients que pensen el contrari. Aquests Ultims son

clients amb una mitjana de edat més jove que la resta
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V.3.4 Nivells de satisfaccié d’altres aspectes

Per poder coneixer quina era la satisfaccio dels clients en altres aspectes del servei, els FGC van
incorporar, en aquest mesurament, una bateria de preguntes basada en la mateixa mecanica de
medici6 que la dels aspectes més estandaritzats.

A les dues properes pagines, mostrem els resultats, tan en valor mitja® homogeneitzat a I'escala 0-
100, com en valor de la resposta semantica.

Destaquem que els aspectes de:

© INFORMACIO DE LA LINIA, PARADES, TARIFES, ESTACIONS, ETC. (74.0)
O ESTAT DE LES DEPENDENCIES (Instal-laclons; vidres trencats, etc.) (72,4)

Tenen un elevat nivell de satisfacci6 (superior a 72) i un baix nivell d'insatisfets (3% - 6%)

Per contra, 'aspecte de:

& L’ADAPTACIO AL NOU SISTEMA DE VENDA DE BITLLETS | CONTROL D'ACCES A
LES ANDANES (65,3)

Te un nivell de satisfacci6 standard, perd amb un 20,6% dels clients que es consideren poc o0 gen

satisfets amb el tema.

Per Gltim, I'aspecte de:

$ LA TEMPERATURA EN SALES D'’ESPERA, VESTIBULS | ESTACIONS TANCADES
(57,6)

A més de tenir un discret hivell de satisfaccid, dins del col-ectiu de clients, un 23,7% estan

[insatisfets amb la situacio actual.

8 Reflectim també el valor de la satisfaccié mitiana (68,6) dels aspectes estandarditzats com referéncia |
comparativa. :
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20 40 60

80

100

Ref: Satisfaccié
mitjana aspectes
standard

Barcelona i Vallés

68,6

DEL SERVEI

NIVELLS DE SATISFACCIO D'ALTRES ASPECTES

Informacié sobre
horaris, tarifes,
etsacions, linies,
etc

L'adaptacié al nou
sistema de venda
de bitlets i/o control
d'accés ales
andanes

La temperatura de
les sales d'espera,
vestibuls i
estaclones
tancades

L'estat de les
dependencies
(Pintades, vidres
trencats, etc)
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GRAU DE SATISFACCIO DELS W Molt
ASPECTES COMPLEMENTARIS M Bastant
Barcelona i Vallés ONormal

M Poc/Gens

L'estat de les
dependencies o Y
(Pintades, vidres 22,2% 24,0%

trencats, etc)

La temperatura de
les sales d'espera,

vestibuls i 15,3% 32,1%
estaciones
tancades

L'adaptacié al nou
sistema de venda
de bitlets i/o
control d'accés a
les andanes

Informacié sobre
horaris, tarifes,
etsacions, linies,
etc

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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V.4. GRAFICS DE L'EVOLUCIO ('87-'00) HISTORICA DELS INDICADORS

A les properes pagines incloem uns grafics que indiquen quina ha estat I'evoluci6 historica dels
indicadors de SATISFACCIO de cada aspecte.

El primer full esta referit a I'|SC.

A partir del segon full les dades estan referides a la satisfaccié. Dins d'un mateix full hi ha quatre
grafics que corresponen a quatre aspectes diferents. Els grafics estan ordenats en funci6 de la
seva importancia " (1r. grafic 1r. full el més important ... Gltim grafic).

9 La importancia mitiana de tots els mesuraments.
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C. SEGMENTS

MES REPRESENTATIUS

=o>=|.S.C.Total Barcelona - Vallés

=0=1.8.C. Servel Urba
Qe

1.999 2.000

=O0==|8.C. Viatges de Mobllitat obligada

da

==0==1,8.C. Viatges de Mobllitat No obliga

-
.
Qe
oy

8.C. Més de 45 An
8.C. 31-45 Anys
8.C. 20-30 Anys

$.C. 819 Anys
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

aemmm S atisfacclé total Barcelona - Vallés = Satisfaccié servei Urba
- = S atisfaccié Metro del Vallds - - -w - - Importancia

0,86
0,78
0,70
0,62
0,54

0,46
Acompleix els iy ol
et S _ P FhEE 0,30

0,38

(10)

0,22

T y .s

1987 1.988 1989 1.990 1.991 1.992 1.993 1994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000

0,86
0,78
0,70
0,62

0,54

0,46
0,38

0,30

0,22

1.987 1988 1989 1990 1991 1.992 1993 1.894 1.995 1.996 ’1.997 1.898 1.999 2.000

0,86
0,78
e 0,70
I viatge

o 1513 s

0,62
0,54
0,46
0,38
0,30
0,22

1987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1994 1995 1.996 1997 1998 1999 2000
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

-+ S atisfaccié total Barcelona - Vallés — +=— Satisfacci6 servei Urba
- = S atisfaccié Metro del Vallés ~ - == ~ « importancia

s'hagl d'esperar el tren

(07) Freqdéncia de pas: No

1.987 1.988 1.989 1.980 1.991 1992 1993 1.994 1995 1996 1.997 1998 1.989 2.000

0,86
0,78
0,70
0,62
0,54
0,46

0,38
vol hora que sitls

5

0,30

0,22

1992 1993 1994 1.995 1.996 1.997 1998 1.899 2.000

.

anci

; import

1.987 1.988 1.989 1990 1991 1992 1993 1.994 1995 1996 1997 1998 1998 2.000
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

- Satisfacciod total Barcelona - Vallés , == Satisfaccié servei Urba

== Satisfaccié Metro del Valiés = - == - = Importancia

0,86
} 0,78
0,70
0,62
0,54
0,46

hi hagl perill de moléstles ni
B 08

Importancia

0,30
0,22

1.987 1988 1.989 1.990 1.991 1.992 1993 1994 1995 1996 1.997 1.998 1.8999 2.000

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1994 1995 1996 1.997 1998 1.999 2.000

(22) Temperatura cotxes: cada

s e i

époc

2.

N A

ak
y

1.887 1.988 i.989 1990 1.981 1992 1.993 1.994 1.995

1996 1.997 1998 1999 2.000
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

- Satisfaccié total Barcelona - Vallés , T Satisfaccié servei Urba

- = S atisfaccid Metro del Valids - = -= - - |mportancia

G e R “iriianiail 0,86
s mitjans de transport pablic reriag 10,78

0,70
0,62
0,54
0,46
0,38
0,30

0,22

1987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1995 1996 1.997 1.998 1.999 2.000

resulta

< )

teja de les estacio

wh

1087 1988 1980 1980 1.991 1992 1993 1.994 1995 1996 1997 1.998 1.909 2.000
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

-=.u Satisfacci6 total Barcelona - Vallés
o= Satisfaccié Metro del Vallés

- o« = Satisfaccié servel Urba

- - -= - - Importancia

(01)')‘-"36

1.993

1.994 1995 1.996

1.997

1.998

1.999

%

1)Ag

ns,
o

- A

no hi

.
v

ujar ni dins del

3 in;

1.988 1.989

1.990

1.992

1.993

1.994 1995 1.996

1.987

1.998

1.899

I hagi e

1.988 1989 1.980

1.991

1.892

1.993

1.994 1996 1.996

1.997

1.998

1.999

2.000

0,86
0,78
0,70
0,62
0,54
0,46
0,38
0,30
0,22

0,86
0,78
0,70
0,62
0,54
0,46
0,38
0,30

0,22

0,86
0,78
0,70
0,62
0,54
0,46
0,38
0,30
0,22
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE |

-.mmm S atisfacciéd total Barcelona - Vallés , =+ Satisfacci6 servei Urba
- o mme S atisfaccié Metro del Valiés --

= - - |mportancia

0,86
0,78
0,70
0,62
0,54
0,46

i hagl, s'adtlyillrél;rl g =
: e i A A : £ 4 030

0,22

ii 75, ; o

1.987 1.088 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1994 1995 1996 1997 1.998 1.998 2.000

0,86
0,78

0,70

0,62
0,54
0,46

0,38

v, 8 -

Facil accés al tren, sigul facll pujar-hi - - L :
3 W oy R, . = ay ‘»:,A,“, e o B . : RN : i 0'22

1987 1.988 1.989 1.990 1.991 1992 1993 1.994 1.995 1996 1997 1.998 1.999 2.000

Pesial e

0,30

5

ey

3R

0,86
0,78
0,70
0,62
0,54
0,46
0,38

0.30

0,22

1.987 1988 1989 1990 1.991 1992 1.993 1994 1995 1996 1997 1.998 1.999 2.000
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

-=.smm Satisfaccié total Barcelona - Vallés . — = Satisfaccié servei Urba

- Satisfaccié Metro del Valids - - == - - |mportancia

086
078
070
062
054
w it 046
g
g 038
g 1030
AN 0’22
1.987 . 1.988 1991 1992 1.993 1.994 1995 1996 1.997 1.998 1.889 2.000
89
85 0,86
81
L 078
73 070
o 0
65 62
61 054
57 0.46
53 .
49 038
45 g : 0
4 Comoditat de les : e : : 30
37 o sy e 4 A il 0,22
1987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1994 1.995 1.996 1.897 1.998 1.999 2.000
0.86
078
0,70
0,62
0,54
0,46
0.38
0.30
022

1.987 1988 1.989 1.990 1.991 1992 1993 1994 1995 1986 1997 1998 1.999 2000
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

- S atisfaccié total Barcelona - Vallds . — = S atisfaccié servel Urba
o= S atisfaccié Metro del Vallds - - == - - Importancia

086
078
0.70
062
0,5«
046
038

030

022

1987 1988 1.989 1.990 1991 1.992 1.993 1.994 1995 1.996 1.997 1.898 1.999 2.0000

iR 086
is no ,
O . ; 078

070

062
054

046

038

030
022

1993 1.994 1985 1996 1.997

143 LT X - " :

El viat ; o o °%°
078
0,70
062
054
046

038

0,30
022

1,987 1.988 1.989 1.990 1.991 1992 1993 1994 1995 1996 1987 1.968 1.998 2.0000
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