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0.- SINTESI

o ELS ASPECTES DELS QUE EL CLIENT ESTA MES SATISFET SON:
Linia Barcelona i Vallés:
O LA PUNTUALITAT
© NO PERILL D’ACCIDENTS
O FACIL ACCES ALS COTXES

O NETEJA DELS COTXES
Linia Llobregat | Anoia:

O LA RAPIDESA DEL TRAJECTE
& FACIL ACCES ALS COTXES

® NO PERILL D’ACCIDENTS

& TEMPERATURA DELS COTXES

e ELS ASPECTES DELS QUE EL CLIENT ESTA MENYS SATISFET SON:

Linia Barcelona | Vallés:

Q EL PREU DEL VIATGE

P LES AGLOMERACIONS
$ HO ENTRETINGUT DEL VIATGE

$ PRESENCIA D’EMPLEATS
Linia Llobregat i Anolia: |

$® LES AGLOMERACIONS

P LA COMODITAT DE LES ESTACIONS
¥ PRESENCIA D’EMPLEATS

P ELS HORARIS

E




e ELS ASPECTES DEL VIATGE RELACIONATS AMB EL TEMPS (Freqiiéncia de
pas, Puntualitat, Horarls, Rapidesa, etc.) SON, AMB DIFERENCIA, ELS MES
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IMPORTANTS PER ELS CLIENTS.

e LES ACCIONS QUE MES INFLUIRAN EN UN INCREMENT DE L'ISC SERAN LES
QUE ES FACIN SOBRE ELS ASPECTES QUE TENEN UNA ELEVADA

IMPORTANCIA | UNA SATISFACCIO PER SOTA DE LA MITJANA.

e AQUESTS ASPECTES, D’ACCIO PRIORITARIA, SON:

o Linia Barcelona | Vallés

PREU DEL VIATGE

INFORMACIO EN INTERRUPCIONS
COORDINACIO MODAL

HORARIS (Poder-lo agafar a qualsevol hora)
ACCES A LES ESTACIONS

o Linia Llobregat | Anoia

PREU DEL VIATGE

PRESENCIA D’EMPLEATS

HORARIS (Poder-lo agafar a qualsevol hora)
FREQUENCIA DE PAS

INFORMACIO EN INTERRUPCIONS
MOLESTIES, AGRESIONS
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l e L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.001, PER CADA SERVEI DELS FGC ES
MOLT SATISFACTORI:

Servel Urba: 71,13)

% inla Barcelona i Vallés: 69,87
Metro del Vallés: 68,65
J

N

Metro Baix Llob: 68,61
Linia Llobregat | Anola: 68,09

Rodalia: 65,69

e L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.001 NO TE DIFERENCIES,
ESTADISTICAMENT SIGNIFICATIVES RESPECTE AL DE 2.000, PER CAP DELS

QUATRE SERVEIS

o ELS SERVEIS DELS FGC ESTAN, PER ELS SEUS CLIENTS, SEMPRE MILLOR
VALORATS QUE NO PAS ELS DE QUALSEVOL ALTRE OPERADOR

L
i
E
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I.- INTRODUCCIO®

En el seu programa de modernitzaci6, els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya
(FGC), van 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 oportu posseir un indicador que permetés congixer quin era el
nivell de qualitat del servei (des de |'dptica del client), aixi com l'evolucié que en el temps

té I'esmentat indicador.

Fou necessari doncs, la creacié d'un index de qualitat del servei, perqué, mitjancant 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 I'exposat, FGC va encarregar la realitzacié d'un estudi per a les linies Barcelona-
Vallés, amb el qual va obtenir el primer indicador, que va definir com a ISC-1 '86-CiS

Des d'aleshores s'han fet , anualment, mesuraments a la linia (CiS) Barcelona-Vallés i ala
linia (Catalans) Llobregat-Anoia.

Actualment els FGC ens van encarregar un nou mesurament de I''SC a les dues linies

Els principals resultats i altres aspectes de I'estudi (metodologia, objectius, etc.) son motiu
del present document.
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il.- ANTECEDENTS

Per aquest mesurament, els FGC es van replantejar la mecanica de realitzacié d’aquests tipus
d'estudis, optimitzant- los en quant a reduir el temps d’entrevista

= Eliminar les preguntes sobre la importancia del aspectes
= Convertir els anteriors items de importancia en un nombre mes petit de factors

que els agrupin

» Preguntar al client sobre la seva percepcié de 'evolucié de cada factor (Millor,
igual, pitjor) |

o Afegir mes aspectes de mesurament de la satisfacci6

» Afegir una pregunta respecte a la valoraci6 del servei dels FGC respecte altres

serveis de transport:

Aquests canvis comporten una millor qualitat d'entrevista, al ésser mes curta, i un benefici d'un
elevat increment de la mostra (de 400 a 537 entrevistes. Un 32% més) i per tant una, lleugera,
reducci6 del error estadistic (del 5,0% al 4,3%)

Aquests canvis no afecten a la filosofia de calcul de I'ISC global. El factor es un ponderador
exactament igual de precis que l'aspecte. Tampoc afecten al mesurament dels nivells de

satisfaccid

Si afecten al calcul del ISC de cada aspecte des de el moment en el que es perd el valor
d'importancia individual de cada aspecte’.

Per compensar aquest fet, donat que al aplicar el nivell de importancia del factor a cadascun dels
aspectes que el conformen podem obtenir un ISC per cada aspecte molt homogeni amb I'ISC
global, en aquest mesurament, I'ISC per aspectes es calcula amb el métode nou?

Els coeficients d'importancia es redueixen de 25 aspectes a 8 factors (Temps, Comoditat, Confort,

Accés, Personal, etc)

! Es va advertir per la nostra part i assumir per part de FGC. S’ha intentat recuperar el valor del nivell
d'importancia de cada aspecte mitjangant analisi multivariables de tot tipus i no s’ha aconseguit. Es perd la
série historica dels nivells d’importancia i dels ISC de cada aspects.

2 Del que també espot disposar de série historica. Després el descrivim



Ipsos | @ FGc

Ferracarrils de la Beneralital de Catalunya

La elecci6 del factors s’ha intentat fer mitjangant diferents analisi matematics multivariables perd
aquests no van aportar agrupacions semanticament coherents. Per tant els factors s’han
determinat en funcié d'agrupacions de nivells d'importancia similars dins d’un concepte horhogeni.

EL CONFORT[LA COMODITAT A LES ESTACIONS

Neteja. Selents. Sense cues. Facll accés a estaclé. Escales mecaniques. aparcaments.
Temperatura. Etc..

ELS ASPECTES DE TEMPS RELACIONATS AMB EL VIATGE

Freqiléncla de pas. Passin sovint. Trajecte rapid. Puntualitat. Acompliment d'horaris. Amplitud
dels horaris. A qualsevol hora Etc.

EL CONFORT | LA COMODITAT DURANT EL VIATGE

Neteja dels cotxes. Poder anar assegut. Temperatura deis cotxes. Sense aglomeracions. Sense
brusquedats. Facll accés al tren. Etc ..

EL PREU DEL VIATGE
El preu del bitllet. targeta o abonament. La coordinaclé tarifaria. Etc.

L’ENTORN DEL VIATGE

No sorolls. Amabliitat empleats. Viatge entretingut. Gent no desagradable. TV a les estaclons. efc.

LA SEGURETAT PERSONAL

Seguretat. Presencia d’empleats que atenguin | vlgllln No perill de molésties. Etc.

LA INFQBMAQIQ | SEN!ALITECIQ
Tot ben Indicat. result! facil orientar-se. Informacié d'Incidéncies. Monitors. Informacié dels
horaris. Informaclé6 de preus. Etc. ...

LA SEGURETAT DEL VIATGE
No perlll d’accidents. No avarles. Etc.




L
i
i
k
L
\
i
I

Ipsos | | @ FGC

Ferrozarrils de la Generalitat de Catalunya

lll.- LA FILOSOFIA DE L'ISC

L'esmentat index té en compte la importancia relativa que sobre un factor® del servei déna cada

client, segons els segients nivells:

UN FACTOR* (i) L'aspecte és... - COEFICIENT Wi
EL MES IMPORTANT 1,00
EL SEGON MES IMPORTANT 0.88
EL TERCER O QUART MES IMPORTANT 0.50
ELS QUATRE MENYS IMPORTANTS 0,12

= Aquests nivells dlimportancia s6n semanticament tal i com els hem plantejat; perd
aritméticament és converteixen en els coeficients indicats. ' ‘

» Per una altra banda, es t6 en compte la puntuaci6 de la satisfacclé(Xi) que sobre
I'esmentat aspecte dona cada client quant a la satisfaccié que té del mateix, segons una

escala on: ‘ _

1 2 3 4 5

L 1 1 1 ]
PESSIM NORMAL EXCEL.LENT

Aquesta escala es reconverteix en una escala 0-100 en el tractament de resultats

Tot aixd per als seglients aspectes, (referits tant a la linia Barcelona-Vallés com a la Llobregat-

Anoia)

3 Abans aspecte
* {dem

10
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Aixi doncs, s'obté de cada client dels FGC:

Wi: COEFICIENT DE LA IMPORTANCIA CONCEDIDA A CADA FACTOR
Xi: 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 Xi el coeficient Wi com a procés previ a l'obtenci6 de I''SC global, doncs el mateix ha de

contemplar-se des de la perspectiva integrada dels 28° items que el conformen.

Aixi doncs, I''SC (a) d'un aspecte és la mitjana de les valoracions a aquest aspecte (X,) donades

‘per tots els individus (i), ponderant cadascuna d'elles segons la importancia (W.) que li assigna -

cada individu al factor en el que esta inclés I'aspecte®.

Z:L [(Wa X Xa)]
>, [wa)

Per altra banda, I'ISC(i) global de cada individu (i) sera la mitiana de les valoracions (Xa) dels 27
aspectes, (Si la dona Z,=1, si no Z,=0) ponderada per la importancia (Wa) que aquest individu
dé6na a cada aspecte.

ISC(a) =

2a=l [(Wa X XaxXZa )]

S Waxza)

«L'ISC ¢ global (del col- lectiu) sera, doncs, la mitjana aritmeética (n=mostra) dels ISC(i) de cada

ISC() =

individu.

v

i=1
| ISC
ISC — 2i=n (a)

n

5 24 Historicament
¢ Métode nou, adaptat a I'actualitat. Permet una comparacié homogénia entre I''SC d'un aspecte y I'ISC

global
11
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IV. METODOLOGIA
IV.1. TECNICA

Com sempre la d'enquesta per entrevista personal al viatger (viatge) de la linia considerada.
mitjangant un questionari molt curt que després adjuntem ’

IV.2, SELECCIO

Donat que ja coneixem perfectament l'estructura del col- lectiu de viatges en dia feiner (i la coneixem
per estacié d'origen, espai horari, sentit del tren, efc., per les dades de lestudi d’aforaments), hem
efectuat un mostratge d'estacions i andanes per periodes horaris, seleccionant-los de forma

proporcional al seu flux.

S'han assenyalat, doncs, al llarg del dia, determinats periodes quotats segons les dades posseides
de flux d'entrada per estaci6, extraient del col- lectiu total al segon individu que trepitgi 'andana Mq
partir de l'arribada de I'entrevistador o de I'anterior entrevista.

IV.3. UNIVERS

Es defineix com el composat per tots el viatges de les linies, en un dia feiner normal

IV.4. MOSTRA
La mostra va ésser dissenyada per estimacié (490 entrevistes a cada linia) per desconeixement del
rendiment amb el nou métode. A | practica es van obtenir 537 entrevistes a la linia Barcelona i Vallés

i 515 a la linia Liobregat i Anoia

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

12
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IV.5. DISTRIBUCIO

Per aconseguir un disseny de la mostra absolutament representatiu, ens varem basar en la

distribucié de l'univers amb el seglient proces:

e Es vacalcular la mostra proporcional, amb la mateixa distribuci6é que I'univers, pero 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 fracci® sobrepassava el valor 0.5,
d'aquesta manera es va obtenir la mostra tedrica proporcional.

IV.6. LOGISTICA

Les entrevistes es realitzaven abans i/o durant la realitzaci6 del viatge. Aixd va implicar un sistema
que permetés a I'entrevistador determinar clarament qui és I'individu a qui hauria d'entrevistar. Per
aixd, dintre de cada periode horari de mitja hora (de la distribucio ja detallada), es triava aleatd-
riament linstant (t) expressat en hora i minut, a partir del qual I'entrevistador hauria d'abordar al
primer viatger que entrés a I'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 segllent viatger.

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

La durada de les entrevistes va oscil- lar entre 9 i 16 minuts, per la qual cosa, si en algun cas era un
temps superior al d'espera del tren, l'entrevistador finalitzava I'enquesta acompanyant al viatger i
retornant posteriorment a l'estacié/andana que tenia assignada.

A l'entrevistador se li lliurava un full-matriu per definir quins eren els instants (t) en els que s’havien
de realitzar les entrevistes a cada estacié/andana. -

A cada entrevistador se li van adjudicar les entrevistes de forma que un d'ells tingués un periode
minim de 19 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 25 minuts per a que pogués desplacar-se de

'una al'altra;

13
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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 éll tenia cadascun dels 8 factors triats. Sobre la mecanica d'aquesta pregunta, hem de fer uns
comentaris especiffics.

Degut a que els 8 factors s'han triat ja amb criteris d'optimitzacio, 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 foéra certa, no ens aportaria discriminacio d'uns i altres. Per
evitar aixd, la valoracié s'obtenfa presentant a I'entrevistat un cartr6 amb el 8 factors. Amb aquest
cartr6, l'entrevistat feia tres grups: ELS QUATRE MES IMPORTANTS (per a ell) i d'aquests els
DOS MES IMPORTANTS i d'aquests EL MES IMPORTANT. Els grups resultants ens donaran la
discriminacié de la importancia que cada individu déna a cada factor

Després se li demanava, ja directament, quin era seu nivell de satisfaccio per a cadascun dels
aspectes del servei que s'estudien. | com a punt final es pregintava per la resta de les variables del

questionari.

IV. 8.- REALITZACIO _
Els treballs de camp es van efectuar la segona setmana de desembre.A I'estudi hi varen participar

un total de 16 entrevistadors i dos inspectors. El perfode de recollida de dades, va ésser el més
representatiu possible d'una setmana laboral normal. No hi van haver situacions andmales com:

- fires/congressos, ponts inter-setmanals, etc. que influissin fortament en el desenvolupament

normal de la linia.

Treballs de camp: 10 al 18 de desembre 2001
Codificacié, gravacio 15 al 31 de desembre 2001
Pla de tabulaci6, analisi 28 de desembre 2001
Taules de resultats 18 de gener de 2002
Principals resultats (Sintesi) 12 de febrer de 2002
Analisi especials® Febrer 2002

Informe® 11 de marg de 2002
Analisi especials™® Abril 2002

8 Es va feruna previsié de’analisi especials de la importancia per el nou métode nou, en el cas que aquest
no sigues homogeni amb mesuraments anteriors

% Després dels andlisi especials, les dades historiques homogénies i les series cronoldgiques s’han afegit a
finals de maig'02, a la versié dos (6365IN0102) d’aquest informe

10 1dem que punt 6

14
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IV.9.- TRACTAMENT DE RESULTATS

Abans de I'explotacié de les dades numeériques, 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, es va efectuar
un seguiment previ a la tabulaci6 de les dades obtingudes per les variables definitories:

No s’han trovat esbaixements importants, la mostra ha estat ben distribuida. Només hia alguna
desviaci6 per ho que fa al tipus de titol, per6 donada la nova situaci6 de integracio tarifaria hem
donat per bones les dades d'aquesta variable. En detall als propers punts:

CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT-ANOIA
ISC'01]I1SC'00 ISC'99 ISC'98 1SC'98 ISC'97 ISC'96 1SC'94 1SC'93
octubre maig ‘
SEXE % % % % % % % % %
HOME ..coonnevrrrsrasscnns 47 | 49 49 50 48 51 51 48 51
(07317 T —_ 53 | 51 59 50 52 49 49 52 49
EDAT
De 8 a 19 anys.......... 17 18 18 17 16 18 17 17 22
De 20 a 30 anys....... 37 | 42 @ 34 34 37 34 34 35 34
De 31 a45anys....... 25 | 28 28 27 27 26 27 25 22
Més de 45 anys........ 21 20 20 22 20 22 23 24 22
MOTIU DE VIATGE | % % % % % % % % %
Treball.......cceveveernee 62 | 58 59 55 56 51 52 56 57
EStUl....cvrreerrrseesenees 19 22 20 21 23 20 17 20 18
AFES ....vovvreeneernaees 19 19 21 24 21 29 3 24 25
SERVE]" % % % % % % % % %
Servel Suburba........ 82 83 83 83 87 7179 78 80 59
Rodalia™...........ocooes. 18 | 17 17 17 13 21 22 20 20
| Regional -1 - - - - - - = 2
TIPUS DE TITOL % % % % % % % % %
BItOt .vuvevvrereererreeene 7 20 22 24 2 28 29 32 33
Abonament ............... 1 6 6
Targeta FGC 10 | 26 28 72 73 (70 }69 }57 }67
Targeta no FGC........ 78 | 44 a0 _ |
ARFES .ovovrrerrereesrsserees 4 4 5 4 5 2 2 1 .
Bases: (515) (435) (512) (456)  (d444) (445) (324) (3565) (653)

"1 S'obté per ponderacio (mostra de rodalia: sobredimensionada) :
12 El concepte Rodalia ha variat al llarg del temps. Des de 1996 la frontera es a Olesa

15
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l ' CONTRASTACIO DADES BARCELONA | VALLES
ISC'01]1SC'00 1SC'99 ISC'98 1SC'98 ISC'97 ISC'96 I1SC '94 1SC'93
' octubre maig
SEXE % % % % % % % % %
Home.....ccoccevivrennnenne 47 48 49 50 50 50 50 50 49
I Dona.....ceeeermieninenens 53 52 51 50 50 50 50 50 51
EDAT
i De 8a19anys......... 22 21 21 21 18 20 20 21 20
De 20 a 30 anys....... 38 41 40 37 42 38 40 38 . 36
De 31a45anys....... 23 | 22 22 22 24 22 22 22 24
Més de 45 anys........ 17 16 19 20 20 20 18 19 21
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % %
Treball........cccoeenee 61 49 47 44 52 45 43 49 50
‘ Estudi......ccoecervnninnne 21 37 38 36 29 36 38 34 32
I ARreS ....cvevvenininnnnnns 18 14 15 20 19 19 19 17 18
SERVEI % % % % % % % % %
I ' Servel Umba .............. 49 50 49 49 49 50 49 53 53
Metro del Valiés........ 51 50 51 51 51 50 51 47 47
' TIPUS DE TITOL % % % % % % % % %
Bitllet ........cccocevinenens 7 10 11 13 13 14 14 14 15
Abonament ............... 4 21 21 19 19 20 25 26 22
I Targeta FGC * 40 37 33 42 43 40 40 44
Targetano FGC........ 85 25 27 28 21 20 21 20 20
i Altres ... 4 4 4 7 5 3 * * 1
|Basss: (537) (433) (421) (422) (432) (407) (501) (477) (433
ie
Liobri A Mostra Univers [BCN | Vallés Mostra Univers
% % % %
Abans de les 09:00h 21 20 {Abans de les 09:00h 23 22
I De 09:01 a 12:00h 15 16 {De 09:01 a 12:00h 20 18
De 12:01 a 15:00h 20 19 |De 12:01 a 15:00h 20 19
De 15:01 a 18:00h 19 21 |De 15:01 a 18:00h 17 17
De 18:01 a 20:00h 11 11 |De 18:01 a2 20:00h 10 11
I Després de les 20:00h 14 13  |Després de les 20:00h 11 13
ﬁ TOTAL 100,0  100,0 [TOTAL 100,0  100,0
1®
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Mostra Univers Mostra Mostra Univers Mostra
ponder ‘98+est. _real ponder '98+est real
% % % % % %
Pl. Espanya 26,5 239 261 [Olesa 0.6 1.8 1.1
Magoria+l. Cerda 75 4,6 4,3 |Aeri+Monistrol 0,8 0,7 1,0
Gomal+St. Josep 11,1 75 7,2 [|Castellbell+S.V.Castellet 1,0 1.2 1,4
L'Hospitalet 13,3 10,8 10,7 [Manresa Vil.+Alta+Baix. 2,6 1,9 2,8
Almeda+Comella 9,6 75 8,7 [Sant Esteve Sesrovires 0,1 0.8 03
Sant Boi 12,0 14,7 11,5 |La Beg.+C.Parell+Masq. 1.4 1,5 1,6
Moll Nou 48 49 4,6 |Piera 21 1,7 2,2
Sta. Coloma Cervelié 0,4 04 0,4 [Vallb+Capell+Pobla Cla. 1.4 1.4 1,6
SV.Horts+C.Ros+Palleja 4,9 9,0 5,3 |Vilanovat+igualada 3.1 29 45
St. Andreu de la Barca 2,8 39 35
Martorell Vila - 0,1 -
Martorell Enllag 24 27 3,0
Abrera 02 0,6 08
{Total 537 b100 537
Mostra Univers Mostra Univers
\ % % % %
P. Catalunya 19,7 20,1 |Peu F./ Vallvidrera 3,0 1,2
Provenca 11,8 14,8 |Les Planes 0,8 0,2
Gracia 8,1 5,7 |LaFloresta 1,6 0,7
‘St. Gervasi 1,7 1,2 Valldoreix 1,6 1,7
Muntaner 5,6 5,7 |St. Cugat 54 7.2
Bonanova / TresTorres 4,4 4,8 |Mirasol 0,6 0,5
Sarria 10,0 7,2 |Hospital General 08 0,5
R. Elisenda 1,7 1,4 [Rubf 2,2 3,3
" |P. Molina 1,9 1,0 |Les Fonts/Terrassa 3,6' 33
Padua / El Putxet 4,0 5,0 |St Joan 1,2 0,7
Tibidabo 3,3 3,3 |Bellaterra 0,8 07
UAB 4,0 4,8
Basi (637) b100 |[St. Quirze 08 1,0
_|sabadell Est + Rambla__ 2,8 36
17
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V. RESULTATS del mesurament de 2.001
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V.1. NIVELL DE IMPORTANCIA DE CADA FACTOR

Amb diferencia, el factor'® més important per els clients del FGC (encara més per els de la linia
Liobregat i Anoia) es el conformat per aspectes de temps: 0,64 / 0,70 en una escala 0,12-1,00.

El factors del preu del viatge (0,58), Confort i comoditat del viatge (0,47) i séguretat personal
(0,43) son altres factors importants.

Per linies, no hi han grans diferencies de importancia per factors; Unicament en el factor
d'aspectes de temps s'observa que els clients de la linia Llobregat i Anoia li donen mes

importancia
Importancia (0,12-1,00) dels factors Barcelona i Vallés Liobregat [ Anoia

Total Urba |MV |Total |MBLI|Rod

ELS ASPECTES DE TEMPS RELACIONATS
AMB EL VIATGE

Freqtiéncia de pas. Passin sovint. Trajecte répid. 0,64 065|064 0,70 | 0,710, 68
Puntualitat. Acompliment d’horaris. Amplitud dels
horarls. A qualsevol hora Etc.

EL PREU DEL VIATGE

El preu del bitliet. targeta o abonament. La 0,58 0,55 | 0,60 | 0,51 0,50 | 0,51
coordinacié tarifaria. Etc.

EL CONFORT | LA COMODITAT DURANT
EL VIATGE '

Neteja dels cotxes. Poder anar assegut. Temperatura | 047 | 0,45 048 | 0,43 | 0,43 | 0,44
dels cotxes. Sense aglomeraclons. Sense
brusquedats. Facil accés al tren. Etc ...

LA SEGURETAT PERSONAL

Seguretat. Presencla d’empleats que atenguin | 0,43 043|044 0,44 | 043|047
vigllin. No perill de molésties. Etc. ‘

LA SEGURETAT DEL VIATGE

No perill d’accidents. No avaries. Etc. 0,39 0,38 | 040 041 | 041|042

EL CONFORT LA COMODITAT A LES
ESTACI

Neteja. Selents. Sense cues. Facll accés a estaclo6. 0,35 0,36 | 0,34 0,35 0,36 | 0, 32
Escales mecaniques. aparcaments. Temperatura.

Ete..

o

LA INFORMACIO | SENYALITZACIO

Tot ben Indicat. result! facll orientar-se. Informaclé
d'Incidéncles. Monitors. informacié dels horaris. : 0,29 031|026 031 | 032|027
informacié de preus. Etc. ...

L'ENTORN DEL VIATGE v
No sorolls. Amabilitat empleats. Viatge entretingut. 0,22 0,23 | 0,21 0,19 | 0,20 0,18
Gent no desagradable. TV a les estaclons. etc. . '

13 Recomanem la lectura dels aspectes que conformen cada factor (Lletra cursiva en el quadre)
: 19
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LINIA BARCELONA | VALLES
IMPORTANCIA DE CADA FACTOR

012 0,20 028 036 044 052 060 068 0,76 084 092 1,00

Freqléncia de pas.
Passin sovint.
Trajecte rapid.

| {Puntualitat.
Acompliment
d’horaris. Amplitud
dels horaris. A
quaisevol hora Etc.

] | L
El preu de! bitliet. targeta o
abonament. La coordinacié
tarifaria. Etc.

ELS ASPECTES DE
TEMPS

EL PREU DEL VIATGE

Neteja dels cotxes. Poder anar assegut.

EL CONFORTILA Temperatura dels cotxes. Sense
COMODITAT DEL aglomeracions. Sense brusquedats. Facil
VIATGE accés al tren. Etc
Presencia d’'empleats que atenguin |
LA SEGURETAT vigitin. No perill de moldsties. Etc.
PERSONAL
LA SEGURETAT DEL Iﬁo periil d'accidents. No avaries. Etc. |
VIATGE

EL CONFORTILA
COMODITAT A LES
ESTACIONS

Neteja. Selents. Sense cues. Ficli accés a
0,35 estaci6. Escales mecaniques. aparcaments.
Temperatura. Etc..

Tot ben indicat. resuiti facil orientar-se.
Informacié d'inciddncies. Monitors. Informacié
deis horaris. Informaclié de preus. Etc. ...

LA INFORMACIO |
SENYALITZACIO

L’ENTORN DEL
VIATGE

No sorolls. Amabilitat empleats. Viatge entretingut.
Gent no desagradable. TV a les estacions

20
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| IMPORTANCIA DE CADA FACTOR

LINIA LLOBREGAT | ANOIA

012 0,20 028 0,36 044 052 060 068 076 084 092 1,00

ELS ASPECTES DE
TEMPS

EL PREU DEL VIATGE

LA SEGURETAT
PERSONAL

EL CONFORTI LA
COMODITAT DEL
VIATGE

LA SEGURETAT DEL
VIATGE

EL CONFORTI LA
COMODITAT A LES
ESTACIONS

LA INFORMACIO |
SENYALITZACIO

L’ENTORN DEL
VIATGE

Freqliéncia de pas.
Passin sovint.
Trajecte rapid.
Puntualitat.
0,70 Acompliment
d’horaris. Amplitud
dels horarls. A
qualsevol hora Etc.

| l |

El preu del bitllet. targeta o
0,51 abonament. La coordinacié tarifaria.
Etc. '

Presencia d’empleats que atenguin | vigilin.
No perlll de moiésties. Etc.

Neteja dels cotxes. Poder anar assegut.
Temperatura dels cotxes. Sense
agiomeracions. Sense brusquedats. Facil
accés al tren. Etc

Flo perill d'accidents. No avaries. Etc.

Neteja. Selents. Sense cues. Ficll accés a estacio.
0,35 Escales mecaniques. aparcaments. Temperatura.
Etc..

Tot ben Indicat. resulti facil orientar-se.
Informacié d'incidéncies. Monitors. Informacié
dels horaris. Informacié de preus. Etc. ...

No sorolis. Amabilitat empleats. Viatge entretingut.
Gent no desagradable. TV a les estacions

N I I N
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V.2. NIVELL DE SATIFACCIO DE CADA ASPECTE
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Ferrooarrils de la Beneralitat de Catalunya

Els aspectes en els que els clients dels FGC estan més satisfets, en una escala 0-100, son:

A la linia Barcelona | Vallés:

1. L’acompliment d’horaris, la puntualitat
2. No hi hagl perill d’accidents

3. Facll accés als cotxes, es facll pujar

4. La neteja dels cotxes

5. La neteja de les estaclons

6. Larapidessa del trajecte

A la linia Llobregat | Anola

La rapidessa del trajecte
Facil accés als cotxes, es facil pujar
No hi hagi perill d’accidents

1
2
3
4. Latemperatura dels cotxes
5. Laneteja dels cotxes

6

La neteja de les estacions

Graficament a les properes pagines

(79,3)
(76,9)
(76,5)
(75,9)
(75,2)
(74,2)

(74,8)
(73,9)

(73,8)

(73,8)
(73,2)
(73,0)

22
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LINIA BARCELONA | VALLES
SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

100

(10) Acompl.horaris
(19) No Accidents
{02) Acces.Cotxes

| (20) Neteja Cotxes
(16) Neteja estacions
(08) Trajecte rapid
(04) Senyalitzacié
(07) Freqlidncla
(26).Inform.sobre la linla
(15) Brusquédats
(03) Sense cues

(22) Temp.Cotxes
(18) Molasties/agres.
(13) Sense sorolls
(27) Nou sist. venda/acces .
{24) Coord modal
(01) Acces.Estaci6
(09) A qualsevol hora
(25) Inf interrupcions
(17) Gent agradable
(06) Amabilit.empl.

(14) Comod. estacions

(12) Anar assegut

(05) Empleats atenguin

(21) Viatge entretingut

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

23
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SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

LINIA LLOBREGAT | ANOIA

(08) Trajecte rapid

{02) Acces.Cotxes

(19) No Accidents

(22) Temp.Cotxes

(20) Neteja Cotxes

(16) Neteja estaclons
(10) Acompl.horaris
'(03) Sense cues
(04) Senyalitzaclé
(26).Inform.sobre la linia
" (24) Coord modal
(27) Nou sist. venda/acces
(01) Acces.Estacl6

(15) Brusquedats

(13) Sense sorolls
(12) Anar assegut

(18) Moleésties/agres.
(25) Inf Interrupcions
(06) Amabilit.empl.

(07) Frequiéncia

(17) Gent agradable
(09) A qualsevol hora
(05) Empleats atenguin
(14) Comod. estacions

(11) Aglomeraclons

0 10 20 30 40 50 60 70 80

| i [l 1 I ] 1 ] ]

74,8
73,9
| 73,8

———————*

173,8
73,2

73,0
7 1 1 1 1 ] ]

72,5
IS I R N SN RN S

172,1
———————+—

71,6

SN M S SN R R E—
171,3
I S SN IR S S

704

N [ S S S S S
(69,9

S S S O S
|69.9

A S S SN U S S

69,7

68,5
67,1
66,7

166,5

(65,7
65,0

64,0
A F— N S S E——
62,2
A R S S S E—

61,6
61,0

60,4
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Entre els aspectes dels que els clients estan més insatisfets, els quatre pitjors no han variat de
lloc* , respecte a I'anterior medicio, ni a la Iinia Barcelona i Valles ni a la linia Llobregat i Anoia.

Rang
'2000

256
246
236
22¢

19é
208.
21e

206.
21é
22¢
246

Valor
2000

0-100

48,5
53.3
55,2
57,8

63,6
62,8
62,0

62,8
60,1
58,6
57,1

Pero, ‘
= Ha pujat sustancialment el valor mitja dels aspectes de pitjor satisfaccié
‘Rang | Valor SET PITJORS SATISFACCIO
'2001 | "2001 (ranking segons lioc d'ordre)
0-100
Barcelona | Vallés
278 | 57,4 |L'adequacié del preu del bitllet .............cccooeeiiiiiinniene .
26e 61,6 |Aglomeracions al pujar i dins del tren.............ccoeeviiiieennenn.
258 | 62,3 |L'entretingut del VIBLge ...............eereereesmsnnnennn e
248 63,1 |Latenci6 i vigilancia dels empleats (Que hi hag) ...............
238 | 65,0 |Poderanarassegut............irireseenens reerrereenesesesssssseesatans
22¢é. 66,6 |Comoditat de parades | estacions..........c.c.cuuevmiisninninninns
208 67,8 |Amabilitat dels empleats ...........cccvvericinniiiiininn,
L'adequaci6 de la temperatura dels cotxes ...............cc.ee.
Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis........... :
Coordinacié modal amb altres mitjans de transport ptblic
Llobregat | Anola
258 60,4 Aglomeracibns al pujar i dins del tren........... e
248 | 61,0 |Lacomoditat de parades/estacions...........ccoouieiiniiescrnees
238 61,6 |L'atencié i vigilancia dels empleats (Que hi hagi)...............
228 62,2 |Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis...........
218 | 64,0 |{Gentno desagradable..................mmeuseeessseressessssssssssssssnens
208. | 65,0 |Freqiiénciade pas.......... reervereaeetesttebe s e st n R g sh e e as
19¢ 65,7 |Amabilitat dels empleats ...........ccoovienenimiiiiiinnii,

La informacié en cas d’interrupcions/anomalies del servei
L'entretingut del viatge ..........ccvrevvrvinniiiiiiiniiinns
L'adequacié del preu del bitliet ...

14 25 aspectes al 2000, 27 al 2001

196
23é
256

62,9
58,4
51,1

25
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A les properes pagines representem graficament el diferencial de satisfaccio, respecte al valor

mitja, comparant:

Els serveis de la linia Barcelona i Vallés: Servei Urba i Metro del Valles
Els serveis de la linia Liobregat i Anoia: Metro del Baix Liobregat i Rodalia

Les dues linies: Barcelona i Vallés i Llobregat i Anoia
Els dos serveis, homogenis, de Metro del Vallés i Metro del Baix Liobregat

Destacant que:
Servels: Urba-Metro del Vallés:
No hi ha grans diferencies de satisfacci6 entre els dos serveis, les mes notables:
© Mes satisfets els clients del Servei urba en els aspectes de Preu del
viatge, Rapidessa del trajecte, Poder anar assegut, Coordinacié modal
| presencia d’empleats
Servels: Metro del Vallés-Rodalla:
Notables diferencies entre els dos serveis:
@ Mes insatisfets els clients del Servei Rodalia en els aspectes de Poder-lo
agafar a qualsevol hora, Freqiiéncia de pas, Rapidessa del trajecte,
Preu del viatge i Coordinacié modal

© Mes satisfets els clients del Servei Rodalfa en els aspectes de
Aglomeracions, Viatge entretingut, Presencia d’empleats i Amabilitat
dels empleats
Linles: Barcelona i Vallés — Liobregat | Anoia
Notables diferencies entre les dues linies
@ Mes insatisfets els clients de la linia Llobregat i Anoia en els aspectes de
Poder-lo agafar a qualsevol hora, Fregiiéncia de pas, Puntualitat, |
Comoditat de les estacions, Molesties, Gent desagradable
Servels: Metro del Vallés — Metro del Baix Llobregat
Notables diferencies entre els dos serveis
@ Mes insatisfets els clients del servei Metro del Baix Llobregat en els
aspectes de Viatge entretingut i Puntualitat
Mes satisfets els clients del servei Metro del Baix Liobregat en els aspectes de Preu del viatge,

Rapidessa i Coordinacié modal

26
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DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
RESPECTE AL VALOR MITJA

23, Preu del viatge

08, Rapidessa

12, Poder anar assegut

24, Coordinacio tarifas, horaris, modes
05, Que hi hagl empleats

15, Sense molestles/agresions
07, Frequencla

20, Neteja dels cotxes

14, Comoditat estacions

11, Aglomeracions

09, A qualsevol hora

27, Nou sistema venda/acces
16, Neteja estacion

02, Facllitat d'acces al tren

17, Gent no desgradable

06, Amabliitat emploats

15, Brusquedats viatge

22, Temperatura cotxes adequada
26, Informacio sobre la linla
19, Sense perlil d'accidents
25, Informaclo interrupcions
04, Que estigul tot ben indicat
03, No hi hagli cues

10, Puntualltat

01, Facll acces a estacio

13, Sorolls molestos

21, Viatge entretingut

Linfa Barcelona | Vallés

B Servei Urba

M Metro del Valiés

@-@
l--
| o

I-E@

-12

-10

4 2 0 2 4 6 8 10

12

14
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DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
RESPECTE AL VALOR MITJA

Linia Liobregat i Anoia

Ml Rodalia

M Metro Baix [lobregat

09, A qualsevol hora

07, Frequencia

08, Rapidessa

23, Preu del vlatg;

24, Coordinacio tarifas, horaris, modes
16, Netoja estacion

20, Neteja dels cotxes

14, Comoditat estacions

27, Nou sistema venda/acces
10, Puntuaiitat

25, Informaclo interrupcions
01, Facll acces a estacio

04, Que estigul tot ben indicat
15, Brusquedats viatge

13, Sorolis molestos

26, Informacio sobre la linla
03, No hi hagi cues

02, Facilitat d'acces al tren

17, Gent no desgradable

12, Poder anar assegut

18, Sense molesties/agresions
19, Sense perill d'accidents
22, Temperatura cotxes adequada
21, Viatge entretingut

05, Que hi hagl empleats

06, Amabilitat empleats

11, Aglomeracions

-14

12

-10
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DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
RESPECTE AL VALOR MITJA

Barcelona i Vallés vs.
Liobregat | Anoia

H Liobregat i Anoia
M Barcelona i Vallés

07, Frequenéla

10, Puntualitat

09, A qualsevol hora

14, Comoditat estacions

21, Viatge entretingut

18, Sense molesties/agresions

17, Gent no desgradable

19, Sense periil d'accidents

15, Brusquedats viatge

20, Neteja dels cotxes

02, Facilitat d'acces al tren

16, Nete]a estacion

13, Sorolis molestos

08, Amabl“m empleats

04, Que estigul tot ben indicat

25, Informacio interrupcions

05, Que hi hagl empleats

26, informaclo sobre la linia
11, Aglomeracions

27, Nou sistema venda/acces

08, Rapidessa

03, No hi hagi cues

01, Facll acces a estaclo

24, Coordinacio tarifas, horaris, modes

12, Poder anar assegut

23, Preu del viatge

22, Temperatura cotxes adequada

-14

-12

10

14
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DIFERENCIAL DE SATISFACCIO -
RESPECTE AL VALOR MITJA Metro V vs Metro BLI M Metro del Baix Llobregat
H Metro del Vallés

21, Viatge entretingut

10, Puntualitat

07, Frequencia S
19, Sense perill d'accidents i

14, Comoditat estacions

17, Gent no desgradable

18, Sense molesties/agresions

13, Sorolls molestos

09, A quaisevol hora
06, Amabliitat empleats .

15, Brusquedats viatge

02, Facllitat d'acces al tren

04, Que estigui tot ben indicat '

25, Informacio interrupcions

26, Informaclo sobre ia {inia

16, Neteja estacion '
11, Aglomeracions

20, Neteja dels cotxes

05, Que hi hagi empleats

03, No hi hagli cues

27, Nou ;Isuma venda/acces

01, Facll acces a estaclo

22, Temperatura cotxes adequada

12, Poder anar assegut ) '
24, Coordinacio tarifas, horaris, modes j

08, Rapldessa

23, Preu del viatge

8 10 12 14

' 44 12 10
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V. 3.-PUNTS D’ACTUACIO

L'analisi conjunt de la importancia i de la satisfacci6 es d’una gran utilitat per determinar els punts

‘d’actuaci6. Aquest analisi el mostrem d’una forma grafica.

En un grafic: 'eix vertical indica el nivell de satisfacci6, (quant mes ‘elevat més satisfet) i l'eix
horitzontal indica el nivell d'importancia, (quant més a la dreta més important és l'aspecte).

El punt d'intersecci6 dels valors de la importancia mitjiana'® i satisfaccié mitjana permet dividir el

grafic en quatre quadrants.
Satisfaccié maxima Satisfaccié maxima
Importancia minima Importancia maxima Importancia mitjana i
Satisfaccié mitjana
3 4
Satisfaccié minima Satisfaccié minima
Importancia minima importancia maxima
2 1

Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat d'actuaci6. Son aquells aspectes amb una
importancia per sobre de la mitjana i en els que els clients tenen una satisfaccié per sota de la

mitjana.

Tan fa que la satisfacci6 dels aspectes d'aquest quadrant ja sigui alta. Les actuacions sobre
aquests punts seran les mes efectives, les que més eficagment contribuiran a incrementar I''SC

global

5No disposem dels nivells d’importancia del 2001. Per aquest andlisi hem agafat els nivells d’importancia del
mesurament del 2000. El fet de que entre mesuraments la importancia dels aspectes quasi ve no tingui variacions
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Per ho que fa a la linia Barcelona i Vallés (analisi graﬂi: dels punts d'actuacié ales propereé

pagines) veiem que els principals punts d’actuacio son:

PUNTS D’ACTUACIO:

BARCELONA | VALLES:

e Principalment

EL PREU DEL VIATGE, tant per el servel Urbé com per el

(o]
Metro del Vallés, perd molt més per aquest ultim

o LA INFORMACIO EN INTERRUPCIONS, tant per el servel Urba
com per el Metro del Vallés

o LA COORDINACIO MODAL, per el Metro del Vallés

o PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA tant per el servel
Urba com per el Metro del Vallés, perd una mica més per

"aquest Ultim |

o L'ACCES A LES ESTACIONS (Escales, passadissos,
aparcaments, etc.) tant per el servel Urba "*com per el Metro
del Vallés, perd una mica més per aquest Ultim ,

o SENSE MOLESTIESIAGRESIONS , per el Metro del Vallés

¢ A més amés

o TEMPERATURA COTXES, tant per el servei Urba com per el

Metro del Vallés -
o EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN, tant per el servei Urba

com per el Metro del Vallés, perd molt més per aquest dltim
AGLOMERACIONS, tant per el servei Urba com per el Metro del
Vallés '

18 Correlacionat amb origen o destinacié a Provenga
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& TOTAL LINIA
Barcelona . Valles'01

PUNTS D'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccio)

80
(10) Acompl.horaris ¢
!
I
71 R "02) Acces.Cotxes # (19) No Accidents
! ¢ (20) Neteja Cotxes
L
ﬁlﬁl:?:i ! (08) Trajects rapid
74 + | *
(04) Senyalitzacié | ¢ ®
(26) Inf linia i (07) Freqgliéncia
(15) Brusquedats® i
(27) Nou ) o
711 —_——— TISTVenUa/dCeEs I _;(22) mp.Cotxes) . — . — . — . — e . -
(13) Sense sorolis ¢ * | (18)

[ |(24) Coord modal
68 [—————j
(17) Gent agradable & y) Amabiiit.empl® [(25) In.nterrup.
1

(03) Sense cues

Molésties/agres.
(01) AccelEstaclé
\ 2

1 ® ® (09) A quaisevol hora

(14) Comod. ®

[
estacions i
65 1 (12) Anar assegut ¢ !
|
| (05) Empleats
4 atenguin
62 |® (@1 V entretingut I
:‘ R1 1) Aglomeraclons
|
!
i
59 1 .
!
!
i #{(23) Preu viatge|
!
56 1 |
!
|
A |
A .
A |
531 8 :
3
3 .
7]
3?,5 Importancia: Valors histérics
lmportancia >>>
50 } $ } } ) $ ’ } } 4 4 t ' ¥ Y
0,22 0,27 032 037 042 047 052 057 062 067 072 0,77 082 087 092 097
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)

80
{|BARCELONA | VALLES'2001 ¢ 10-Punt
20-NetC ¢ 08:'TRa
1 : ) ® .
77 T Servel Urba 02-AcTr ¢ | Pooe R9-Accid
1| Metro del Vallas 1eNetE® | |
1| Indistint 16NetE ! v *07-Freq
74 + | ¢ 20'Net C
04:Seny. ;e {®
. . ©04-Seny.
15Brusq. ® 26 Ihf linla & ¢18:MolAg
‘ 2781 | 24-CMod ¢ 07'Freq
4 — t.vend/ac .'zz_nm. .2 .
[ 13-Sorol ¢ 03-Cues 08:TRAp..
i 22:Ten.C .
27-Sist.vend/acces ¢ | 01-AcE 09-QHora
] ' . d-’ ¢ o 18:MolAg
. . . *086:
68 | 17 T:ientG 4 14 Com.E. g1 iEst 06-Amab. . 25 Inf.interrup. @
7-TGent ¢ L/ : 09-QHora
. : . N 06:Amab.
12:Asseg ™, : o 24.CMod
1 N kS-AtVIg
65 + 14-Com.k\0 : !
N '
m . . [} .
f 21-VEntr N : A
7 < ' ¢11-Aglom
12-Asseg ¢ !
62 1/ RV
l® 21-VEntr v il
05-AtVig ‘o ¢ 23
- %’ 11:Aglom \‘23 Preu
. \
59 + | \
!
] | Y
| Y
56 + : \
I \
- A ; I 1Y
i ) | ‘0 23:Preu
X |
;! i
1 9 importancia >>> i
50.‘:.:‘:..‘:.:.:.,..:Y.V:VJ.:....
022 027 032 037 042 047 0,52 057 062 0867 072 077 082 087 092 0,97
ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Facilitat d'Accés a les Estacions 07 Freqlléncia de pas del tren 16 Netola Estacions
02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapidesa del trajecte 17 Tipus de Gent Agradable
03 Sense Cyes per entrar 09 Poder-lo agafer a Qualsevolhora =~ 18 Sense Moldsties ni Agressions
04 Senvalltzaclé. tot ben Indicat 10 Puntualitat, acomplim. d'horaris 19 No hi hagi perill d'Aggldents
27 Nou sistema yenda/accés COMODITAT: 20 Neteia Cotxes
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeracions 21 Viatge Entretingut
05 Empleats que 12 Poder anar Assequt 22 Tomperatura Cotxes
06 Amabllitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin PREU:
INFORMACIO 14 Comoditat Estacions 23 Prey del viatge, adequat
25 Informacié [nterrupciong servel 15 Viajtge sense Brusguedats 24 Coordinacié Moda!
26 informaci6é de la llnia
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Per ho que fa a la linia Llobregat i Anoia (analisi grafic dels punts d’actuaci6 a les properes
pagines) veiem que els principals punts d'actuacio son:

PUNTS D'ACTUACIO:

LLOBREGAT | ANOIA:

Principaiment
EL PREU DEL VIATGE, tant per el Metro del Baix Llob.com per

(o}

el servel de Rodalla, perd molt més per aquest ultim
EMPLEATS QUE ATENGUIN | VIGILIN, tant per el Metro del
Baix Llob.com per el servei de Rodalia, perd molt més per

aquest Ultim
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA, fonamentalment

al servel de Rodalla
LA FREQUENCIA DE PAS, fonamentalment al servel de

Rodalia
LA INFORMACIO EN CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI,

al servel de Rodalia

SENSE MOLESTIES/AGRESIONS , per el Metro del Baix Liob.
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& TOTAL LINIA PUNTS D'ACTUACIO
Llobregat Anoia'01 (Importancia vs.Satisfacci6)
80
!
|
71 [
|
! .
I o (08) Trajecte rapid
~ 19) No Acclidents
741 (22) Temp.Cotxds *e(02) Acces.Cotke(s )
(16) Neteja > # (20) Neteja Cotxes
°":°'°"’ i (10) Acompl.horaris o
(03) Sense cues :
’ ) o (26) Inf linia : & (04) Senyalitzacié
(27) Nou : o (24) Coord modal
sist.venda/acces | :
(151'?:9.8393429._9._._‘._h.:!"_‘?i‘?iﬁ'.-ﬁ.'_*??l‘? ...............
(13) Sense sorolls ¢ i
.68 1 i (18)
(12) Anar assegut . i‘ Moléstles/agres.
i o °
| (06) Amabilitempl, | [(25) Int.interrup.
65 1 ‘ | #{(07) Frequéncial
(17) Gent aggadable :
| i
| . (09) A qualsevol
62 1 [N (05) Empleats hora
(14) Comod. I atenguin
estaclons. | ,
(11) Aglomeracions | |a3) Preu viatge &
|
59 1 |
!
| !
@ (21) V entretingut i
56 | !
!
!
!
A !
53 T4
)
18
3
12
8  Importancia >>>
50 4 ; . o } . ¥ ¥ . 4 $ y . $ }
022 027 032 037 042 047 052 0,57 062 067 072 077 082 087 092 097
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)

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

03 Sense Cues per entrar

04 Senvalitzacié, tot ben indicat
27 Nou sistema vendalaccés
PERSONAL

05 Empleats que Atenen/vigilen

06 Amabilitat deis empleats
INFORMACIO

25 Informacié [nterrupcions servel
26 Informacié de ls Iinia

07 Freqiidncla 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 Aglomeraciong

12 Poder anar Assegut

13 Sense_Sorolis que molestin

14 Comoditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

80
1 ILLOBREGAT | ANOIA'2001
.22-Tem.C
77 ¢ 08:TRap ¢ 19-Accid
' ¢ Servei Suburba ,f i
. . . | i
_ ¢ Servei Rodalia 02:AcTr ¢ / i
1a L ¢ Indistint 02-AcTr / ;
» 03Cues & 1GNetE4 ¢je20NstC =
\ 26-Inflinia o 22:Tep.C ¢ ; cld o 10-Punt
03Cues & 04-Seny. , @ | ¢24CMod  10-Punt
M+ 26Inflinla ¢ * 06-Amab2.?.Ne c
27-Sist.vend/acces i
: ®.  401AcEst/
15Brusq. @, .\ ot ! i
12-Assege . B i ®18-MolAg
13.suro'---.-—.._- ——————— radtent X ERY L RE AL R —
68 + 27-Sist.vend/pcces
; ¢ 07-Freq
- 25-Inf.interrup. | «05-AtYig s
19 H ",
| $11-Aglom | ; +18:MolAg '\-..\\
17'TGent L J * PG-Amab.f 25.|nf_interrup- -.\\\
85 T ‘.| Py 12-11sseg ] ¢, 09-QHora \
o ]
. ' H
17-TGent ¢ ' 0-TRap  24-CMod :. i
' ; f
I 1 s
62 1 4 21-VEntr v o \ e23preu /[
| ! .‘. 14-C I.E ' M /
! ) | 405Atvig o /
4 ’ . ] 1] &
, {4-comEe L
59 + - 11-Aglom & | I
; ! b /
/ ! iy
'Il ! : [
1 ] [ 7
56 & 21-VEntr i i
A i / Va
A . [
8 : '
53 + g i 07-Freq ¢ Ly
2 | 1® 23-Preu
- « ]
[} I 1
9 importancia >>> . v
m i L - ! " } l ogl.QHorla . L n 1
022 027 032 037 042 047 052 057 062 067 072 077 082 087 092 097
ACCES: TEMPS SENSACIO:

16 Netoja Estacions

17 Tipus de Gent Agradable

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

20 Netela Cotxes

21 Viaige Entretingut

22 Temperatura Cotxes
PREU:

23 Preu._ del viatge, adequat
24 Coordinacié Modal
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V. 4.-I'ISC. GLOBAL | PER ASPECTES

Els ISC de les linies i serveis dels FGC es segueixen mantenin en nivells forga elevats (Banda de

66-70), en concret:

Per linies:

L'ISC’'2001 global de la linia Barcelona Vallés es de 69,87

L’ISC’2001 global de la linia Llobregat Anoia es de 68,09

Per serveis: ~

L'1ISC’'2001 del servei Urba es de 71,13

L'ISC'2001 del Metro del Vallés es de 68,65
‘ L'ISC'2001 del Metro del Baix Llobregat es de 68,61

L'1SC'2001 del servei Rodalia es de 65,69

ISC GLOBAL

75

Linia Barcelona Vallés

Metro Vallés

J

" Linia Liobregat Anola 68,00

68,61

Metro Baix Llobregat

Rodalia 65,69

Donat que en aquest mesurament I'ISC per aspectes esta calculat d'una forma hogenia amb I'|SC
global, a les properes pagines mostrem quina es la situacié del ISC de cadascun respecte a I'lSC

global
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ISC LINIA
BARCELONA | VALLES

ISC GLOBAL

01, \Facll acces a estaclo

02, Facllitat d'acces al tren

| 03, No hi hagi cues

04, Que estigul tot ben Indicat
05, Que hi hagl empleats

06, Amabillitat empleats

07, Frequencla

08, Rapidessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeraclons

12, Poder anar assegut

13, éorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estacion

17, Gent no desgradable

18, Sense molesties/agresions
19, Sense perlll d'accidents
20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada
23, Preu del viatge

24, Coordinacio tarifas, horaris, modes
25, Informacio Interrupcions
26, Informacio sobre la linia

27, Nou slstema vendal/acces

40 45 50 55 60 65

70

75

80

85
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—
IISC LINIA BARCELONA | VALLES
Servel Urba

85

ISC GLOBAL

01, Facll acces a estacio

02, Facliltat d'acces al tren
03, No hi hagi cues

04, Que estigul tot ben indicat
05, Que hi hagl empleats

06, Amabllitat empleats

07, Frequencia

08, Rapidessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estaclon

17, Gent no desgradable

18, Sense molesties/agresions
19, Sense perill d'aécldents
20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada

23, Preu del viatge

25, Informaclo interrupcions
26, Informacio sobre la linia

27, Nou sistema venda/acces

24, Coordinaclo tarifas, horaris, modes
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| &
lisc LINIA BARCELONA | VALLES

Metro del Vallés

40

45

50

55

i

60

65

70

75

il

80

1

85

ISC GLOBAL

01, Facll acces a estaclo

02, Facllitat d’acces al tren
03, No hi hagl cues

04, Que estigul tot ben indicat
05, Que hi hagl empleats

06, Amabl\lltat empleats

07, ‘Frequencla

08, Rapidessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats ;Ilatgo

16, Neteja estacion

17, Gent no desgradable

18, Sense molesties/agresions
| 19, Sense perill d'accidents
20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada
23, Preu del viatge

24, Coordinaclo tarifas, horaris, modes
25, informacio Interrdpclons
26, Iﬁfomaclo sobre la linia

27, Nou sistema vendal/acces

41



Ipsos

ZFGC

Ferrogarrils de la Generalitat de Catalunya

ISC LINIA
LLOBREGAT | ANOIA

ISC GLOBAL

01, Facll acces a estacio

02, Facllitat d'acces al tren
03, No hi hagi cues

04, Que estigul tot ben indicat
05, Que hi hagl empleats

66, Amabilitat empleats

07, Frequencia

08, Rapidessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14; Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estacion

17, Gent no desgradable

18, Sense molesties/agresions
19, Sense perill d'accidents
20, Neteja dels cotxes

21, Vlatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada

23, Preu del viatge
24, Coordinaclo tarifas, horaris, modes

25, Informacio interrupcions

26, Informacio sobre la linia .

27, Nou sistema venda/acces

80
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ISC LINIA LLOBREGAT | ANOIA
Metro del Baix Llobregat

ISC GLOBAL

01, Facll acces a estaclo

02, Facilitat d'acces al tren
03, No hl hagl cues

04, Que estigul tdt ben indicat
| 05, Que hi hagi empleats
06, Amabllitat empleats

08, Rapidessa

09, A qdal_sevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estacion

17, Gent no desgradable

18, Sense molesties/agresions

19, Sense perlll d“accidents

20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretlngdt

22, Temperatura cotxes adequada
23, Preu del viatge

24, Coordinaclo tarlfas, horaris, modes
25, Informacio interrupcions

26, Informaclo sobre la linla

27, Nou sistema venda/acces

07, Frequencla
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L
liSC LINIA LLOBREGAT | ANOIA
Servei Rodalia

80

ISC GLOBAL

, 01, Facll acces a estacio
02, Facillitat d'acces al tren
03, No hi hagl cues

04, Que estigui tot ben indicat

05, Que hi hagl empleats

06, Amabilitat empleats

07, Frequencia

08, Rapidessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estaclons

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estacion

17, Gent no desgradable

18, Sense molesties/agresions

19, Sense perlll d’accidents

20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada

23, Preu del viatge

24, Coordinacio tarifas, horaris, modes
25, Informaclo interrupcions

26, Informacio sobre la linia

27, Nou sistema vendal/acces
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V. 5- ALTRES VARIABLES DE I'ESTUDI

V.5.1. 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
l'ordre del 64% per la linia Barcelona i Vallés i d'un 69% per la linia Liobregat i Anoia. Per contra, un
32% i un 24% dels respectius clientes creuen que hi ha algun aspecte que ha empitjorat.”” Mes

. endavant ho mostrem en detall, en consolidats, tenim:

Linia Barcelona | Vallés

QUINS ASPECTESD'AQUESTALINIA | % | % | % [ % | % | % | % [ % | % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN '92b | '93 | '94 | '96 | '97 | '98 | '98 | '99 | ‘00 | 'O1
MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS maig| oct
ANYS? (Resposta espontania)
TOTAL ALGUN.......cconurnvnrnvmranssncnsane /596263 (72|81 |85 |65(61]|63] 64
QUINS ASPECTESD'AQUESTALINIA | % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN '92b | '93 | 94 | '96 | '97 | '98 | '98 | '99 | ‘00 | ‘01
EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS maig | oct
ANYS? (Resposta espontania)
TOTAL ALGUN......cccorvenrrennsnsnsssnsnsnasans 18 |15 (15|18 |18 | 15 | 16 | 14 | 20 | 32
Saldo d’'opini6 ............cvrevsnersrensiinisians +41 | +47 | +48 | +54 | +63 | +70 | +49 | +47 | +43 | +32
Linia Liobregat i Anola
QUINS ASPECTESD'AQUESTALINIA | % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN '92b | '93 | '94 | '96 | '97 | '98 | '98 | '99 | ‘00 | ‘01
MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS maig| oct
ANYS? (Resposta espontania) .
TOTAL ALGUN......c.coscenmmminmmmsnarecnsend 79| 80| 65| 58| 61| 69| 64| 85| 72 | €9
LQUINS ASPECTESD'AQUESTALINIA | % | % | % | % | % | % | % | %-| % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN '92b | '93 | '94 | '96 | '97 | '98 | '98 | '99 | '00 | ‘01
EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS maig| oct
ANYS? (Resposta espontania)
TOTAL ALGUN.......onvninvunnsnssssmranisinnd 17 | 23| 9 |18 | 7 (15|12 |17 [ 17 | 24
Saldo d’opInl6 ..........cccveserisissirssivsnsensd +61 | +57 | +56 | +40 | +57 | +64 | +52 | +68 | +57 | +45

17 Son dos preguntes independents i esponténies: Que ha millorat / Que ha empitjorat, no es deuen

interpretar com una pregunta dicotomica
45




Ipsos , . | (//J FGC

Ferracareils de Is Generalitat de Catalunya

La millora més percebuda, espontaniament, (detalls a properes pagines) per els clients, tant de la
Iinia Barcelona i Vallés com de la linia Llobregat i Anoia es la de que “Hi ha més trens, més
freqliéncia” encara que els esments a aquesta millora son cronoldgicament cada vegada més

petits

El tema de la coordinacié modal™®, es la segona millora més percebuda i també ho és per els

clients de les dues linies.

A la linia Liobregat i Anoia destaca com tercera millora percebuda (sempre espontaniament) la de
la “Major comoditat dels cotxes”.

En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara que en conjunt un 32% dels clients de la linia
Barcelona i Vallds i un 20% dels de la linia Liobregat i Anoia esmenten algun (espontaniament
també) no hi cap aspecte concret que sigui rellevant.

El preu es el principal, perd es un genéric. Tot cas destacar que aproximadament un 4% dels
clients, igual a les dues linies, demanen més vigilancia.

ﬁ

‘ |
18 A Ja que s podrien afegir els esments al millor preu del “bitllet” &
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Linia Barcelona i Valiés

.QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIA| % | % [ % | % | % | % | % | % | % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN o2b| '93 | '94 | '96 | 97 | '98 | '98 | '99 | ‘00 | 01

MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS maig| oct
ANYS? (Resp.espont.)

E TOTAL ALGUN 50 162|63|72|81|85|65|61| 63} 64
i inamestens 12| 13] 17|20 46|32 3221|2322
| Coordinacié/integracié ambaltres mitians | | 4 [ 1.1.2]312]14

| Méspuntualitat ] 12|16 |12 | 6 |10 12| 8 | 4 | 10] 8

5 Els cobees més comodes | | 8 |8 |7 1l s8] | 7|77
@ [ Wiiors horaris (ampliecic) | 543 |3| |13]8lalalT
i | Més indicacions/senyalitzacions, +clares | 4 | 4 | 3 | 6 |8 6|8 |7 | 3185
| Millores daccésalestacié 1 1 Ll 3.1....1415.
|Elsnoustrens .l 141315322421 |12 |12 7 | 4

| Les estacions estanmés conservades | 8 |12 ) 7 |15 14 |13 ] 9 114 |18 4

Més neteja (genéricament) 10| 7)1 4| 58| 54| 4] 4

............................................................................................................................

............................................................................................................................
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Linia Llobregat | Anoia
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINNAVOSTE [ % | % | % | % | % | % |% | % % | %
CREU QSET%::NA%“#%;?Q:;':SLS DOS | o5 |93 |94 | 96 |'97 | '98 |98 |'99 ‘00] ‘01
maig| oct

TOTALALGUN 79180|65]58|61|6964[85 72]69
Hihamés ons/ veides | 33 |15|21|20| 23| 40 |36 |34 | 25] 28
oordinacié amb altres mitans e | | | | | | alals|6|19
Eis cobes més comodes | 20(16|14| 5|45 3|18|16018
i rous ton/veridies 1|1 o|7 6|6 |aeat]|r2
Wit horarie TR 7 s [3 2 s |1 8 12| e
o5 estacions estan més conservades | s|s|e|7[18|6|al8|5]6
Ves puntuaitat | 21|20|20[15[9[10]0]7]2]6
Mésrapidesa en ol tajecte | o|s|2|5|2|5|al10/a]a
s matera enaricamenty . |1o|10|12]e 6|3 ]s|7]1]3
orow abonamentaftargetes .o | 1 | | | |1 ]1]2[1]3
iaastractra, oscaes ascensos | 1 1 T T T 1T 1 |- al2
oo o sccgs aron LT T a1 ]2
Més soguretativigiencia | 2lelal2]1]s1]|1]1]2
Esments sobre organitzaci6, tot mes organ. | a2 a]sls|2]3|s]3|1
Ares (sobre qualltat del viatge) | s|7|6|a]a|3|s|s|[s|1
e mdecionaisonyalizacionsimes clares | 2 |2 1|15 |4 |4|4|2]1
Més noteja on s cobes | slela|s|1]|2]2[4a]2]1
Més noteja a los estacions | s|e|1|alsl21]1]1]1
Més amabiltat dels ompleats | alals|sl2]21]1|1]1
aves, tauilatge, biletge | [ 11 3l3|3|af
L pronibicio de fomar | | s|3|1] | | | | |
Viesroves | o |75« | |
s combmat T T2 (]
e T 2 e|alslalalals|a]s
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Linia Barcelona Vallés
.QUINS AS:OESI $SE R'QI?SUESLAUII-."I'NIII\‘A\S % |l % | % | % | % | %% | %| %] %
HAN EMPIT ' ' ' ' ' ' , ‘ ‘
ANYS? (Respostes espontanies) 92119394196 | 97 mga?g ogcg 99 | 00 ] 0
ALGUN 18| 15| 15| 18 | 18 ]| 15| 16 | 14 | 20 | 32
BIpreu e e 517185]4/(5]3]6]6]7]
| Més aglomeracions ..l 512121314113 14]8]7]
| Menys empleats, més maquines 1 | LI N 1.1 ..1.85]131.417].5.]
| Menysvigilancia ) 2 1201211 1. 21212158,
| Més avaries/pitiormanteniment 1 1 L1 L) LI SO S 3 ]
| Accesosalesestacions L Lo bbb 1]
| Menysnetejaengeneral 1. N . 2 | v 2 ) 1]
| Menyspuntualitat ) 1]
| Més degradacio/deixadesadels coxes | | LI I 1.1 LS SO U I
| Menys amabilitat ] L RN Y O < 0 O RO AL R e
| Menystrens o LI I Tl
| Airecondicionat L e 113
Altres 5 21 2] 4 51 3| 2 21415
Linla Llobregat Anola
QUINS ASPECTES D'AQUESTA LiNIA HAN| % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS '921'93|'04]|'96|'971'98|'98 |99 |00} 01
ANYS? (Respostes espontanies) maig| oct
ALGUN 17| 23| 9 |18} 7 |15 |12 |17 } 17 ] 20
El preu 4 |12 316 | 2 513 4 | 6] 8
Menys vigilancia | 21T 117771 'AENEREREN
Més agiomeracions | s 2T 4 21717 |- 'HERER
“Menys puntualitat | " I T R T I P A A
KT Y S N N O B o 0K I
Menys empleats, mes maquines 1 2
CAvaries, obres AT A T L 171 1|
inormacié Senyalizads T T | A A
Aire Acondicionat 1
CDegradacié cotes 1T 1T 17171777777 17
(Menystrens TS T NN
“Menys trens [ 171 1177177777717
CTrens nous maregen T | 2 1271 ]
"Noespotfumar T T T 217777717 177
CAmabiitat empleats 17177 T 2117 1
Y S g3 T2 34| a]a|a]s]3]
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V.5.2. Miliores que es sol- liciten

Els desitjo de millores (detall en properes pagines) contrarresten en part les dades anteriors :

Al voltant del 85% dels clients que hi ha algun aspecte de la seva linia que hauria d'ésser millorat,

principaliment ‘
MES FREQUENCIA DE TRENS (22% dels clients de la Barcelona i Vallés i 30% dels de

la Llobregat i Anoia).

Altres demandes amb cert pes son les relacionades amb:
MES VIGILANCIA (Linia Liobregat i Anoia: 14%)
RENOVAR ESTACIONS (Linia Barcelona i Valles: 10%)
MES HORARIS NOCTURNS (Barcelona i Vallés: 8%.- Llobregat i Anoia: 6%)
INFRAESTRUCTURA/ACCES/ESCALES (Linia Liobregat i Anoia: 6%)
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Linia Barcelona Vallés

.QUINS ASPECTES DEL SERVEI % % % % % % % % % %
VOSTE CREU QUE S'HAURIEN DE | '
* MILLORAR? (Respostes 92p '93 ‘04 ‘96 ‘97 0 98 .99 g |01
espontanies) maig oct

ALGUN 89 | 90| 88 | 85 | 86 | 82 | 77 | 89 | 86 | 85

Més frequenciadetrens | 20 24|24 |28 22| 15| 11| 19]19]22
“Milor preu del bitiet | 12 | 17 |16 | 10 |14 [ 15| 12|23 | 22| 18
Renovarestacions | 8 |2 | a3 9|98 |14]13]10
Meshorarisnoctums | o |6 |78 12] 8|6 |13]14]8
Menys maquines, mésempleats | | | | | L ] | 1 10] 7.
 Mesvigiancia | o |1 |10]6 ]9 |12|8|14]|7]6.
 Menys aglomeracions | s a7l | 2 23 |3]5s]|6.
Més bitllets especials | AN ENEN RN 112 ]a]a]s.
Més netejaenelstrensiestacions | | | | | | | 32124
Are condicionat | 1|ol8ls]|6]|6]|5|10]H1 2| 3
Millo coordinacié amb altres mitians | 4 | 6 | 2 |3 | 4 | 5|5 |5]2]3
| Més informacie/ mes senzila | - 2 |2 |3 2]2|2|2]|3]2]3
Mésrapidesa | 3| ale|3 6|1 ]23]2]3
| Mes cotxes perunitat [slalz2]z2] 1 | 112]2]3.
| Comodiatestacions | alslz]s ] | a7 lal1]s
Milorshoraris 4| a7 ]elalale|s]s]z2
Cobesméscomode | 6|3 |3]alalalz|sla]l2
 Messeients | 2 |2]4l2]2]3|2|2|3]2
| Ampliacié, mésestacions | | | . N 2
| Més amablitat dels empleats | - o |5 |5 |6 |al2|3|3]a]r
Mespuntualitat | AENEXEE 111221
Meésservelsfestius | 2 [ 1| [alzlz2 1| | 2 | 1.
Méstrensnous | s |6 a5 |1 |1 |3 l2]1]1
No for cues a taquilia Mes maquines | | | || 1113l |1
| Mes trens semidirectes | sl l2t ol 2 2] |. 1
Altres estacions, linies | ||~} | HENE A 1
Millorar racoss aiscoes || | Il Tl T
(Menyssorolls | AEEENERER NN NN
| Atres sobreelscotxes ] -l EREN
 Eliminar lasegonaclasse | 7S N N O T I I !
Aifros T T2 e T7 e s 2732
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Linia Llobregat Anoia

%

QUINS ASPECTESDELSERVEI | % % % % % % % % | %
VOSTE CREU QUE S'HAURIENDE |'gop '93 '94 '96 '97 98 '98 '99 ‘00 | ‘01
MILLORAR? (Respostes maig oct
espontanies)
“ALGUN 84 |84 |87 |89 |89 |82 80| 80| 83]ss3
| Més freqiénciadetrens - | 20 |24 |38 |46 ) 47 | 31 |1 28 | 35 | 23 ] 30
| Mésviglancla | 6 ':i'i'"i'1"""'7'"""1'6 """ 8 |8 | 121214
‘Milorproudeibitiet |11 |16 | 4|11 [5 111111817 ]13
Infraesiructura, Ascens. Escales, | | | 11 | i ENENEA K
Milors horarisnoctums |8 | 5 |6 |9 ]o 5|44l 7]e6
Comoditatestacions - | 8 2 32 ------ 23l3]|8]2]6
| Més informacio /seryalitzacie | 13 |fo]e|e|3|3]4a]a]a
Milorshorars ] 7|2 a]s|3|w|e|s]7]3
Mespuntualtat | 6|6 |3|s]2|3s|s]|5]2]3
| Menys aglomeracions | 8 |a|3]2]2]2|2]2]1]3
 Més cobesimés capacitatoobes | 8 | 3 |2 |5 (323111113
Coordinadis ambatres migans . || | 1 1} 3|2]4]3 ]2
| Renovar/decorar estacions - | 3 HEAREERERERENEN D
Meés comoditateneiscobes | |1 |4 2|33 |al3]1]2
"Mes persoraiMenysmaquines || [T ] LT 2’
Mésbutlletsespeclals ------------------------- 6 |5 e a1
Mésrapidesa | 3|3 |al2]|s|s|al3]alr
Trenssemidrectes | |1 L1 1) 2 |1 ]a]1.
Arecondicionat | 1|3 |0 e]e |6 |5]3]3]
 Més amabiitat dels empleats | s a5 al2]22]3]3]1
| Més trens nous ..........coooevvrieminne | ----- oloj2]3]1
__I_V_h_l!c_)_r_a_\f_l_’_a_gp_@_s__a_l_s_,_t_r_g_rlg_:._._.:._._._.:.:._._.: ........ | s|al2]3s]1
Milorserveifestios | a2 le 2 a1 ]3]
Viatge sense brusquedats .............. .- U 2 |2 |3]2]1
‘Més netsjaaiesestacions | 3 | 1|1 {22 141211
| Ampliacié delaxana............es | --------- NN RN
| Més seients ... || ------- 2 211111
Mésnetsjaengeneral | HENEN N AN 1
__l_\{l_é_s_)_ggf_e_J_a"e:Q_e_l_gc_:gp_(_e§ ...................... 2 2 22 ------ 2 (2211 1
__I_V_I_e_pxg_s_qn_'élﬁ ........................................... 1 2 sl2lalal o] |
Vies dobles " R - Y - AV R N
CAtres T s 1wl 2T 6122 s5|s6l2]3
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V.5.3. Valoracié global sobre la linia en els dos ultims anys

A la linia‘Barcelona Vallés, el 60% dels viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos uitims
anys, mentre que un 39% considera que esta igual. Des de 1998 (Nou servei del Metro del Valles,
| increment de freqliéncies i noves unitats), la valoraci6 retrospectiva dels clients va decreixent i

tornant als valors normals.

Linla Barcelona Vallés

VALORACIO GLOBAL | % % % % % % % % | %
DE LALINIAULTIMS | 1993 | 1994 | 1996 | 1997 | 1998 | 1998 | 1989 | 2000 | 2001
DOS ANYS malg | oct

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

Ha millorat una mica. |47 57 47 59 50 64 46 8 52 84 46 3 43 59 44 61 44 60

Esta igual.........ccoonene. 42 40 34 21 15 26 40 36 39
Ha empitjorat una mica | 1 1 1 1 1 1 1 2 2
Ha empitjorat molt..... -] 1 IR L I L S e 1 1 3 1 3
Base: Total (477) | (501) | (407) (432) | (422) | (421) | (433) | (436) | (537)

A la linia Llobregat Anoia, el 67% dels viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos ultims
anys, mentre que un 32% considera que esta igual. Des de 1999 (Nou servei del Metro del Baix
Llobregat, | increment de freqiéncies i noves unitats), la valoracié retrospectiva dels clients va

decreixent i tornant als valors normals.

Linia Llobregat Anola

VALORACIO GLOBAL | % % % % % % | % % | %
DE LALINIAULTIMS | 1993 | 1994 | 1996 | 1997 | 1998 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001
DOS ANYS maig | oct

Ha millorat molt......... 29 26 12 18 20 20 34 23 20

Ha milorat una mica. |44 |73 |39|85|43|5%| 44|52 |44 %4 |46 56| 48|52 45|58 47|®7

Esta igual.........covnne. 26 33 44 37 35 33 18 31 32

Ha empitjorat una mica | 1 1 1 1 1 1 * 1 1

Ha empitjorat molt..... - - - - - - -

Base: Total . (324) | (445) | (426) | (432) | (421) | (456) | (5612) | (436) | (515)
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Evolucié valoracié global
de la Linia Barcelona i Vallés
en els dos Ultims anys
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V.5.4. Valoracié de I'evolucié dels factors en I'itim an

A les properes pagines mostrem, graficament, quina es la percepci6 del client de I'evolucié en el
temps dels aspectes que composen cada factor. Recordem aqul que els factors son:

FreqUidnclia de pas. Passin sovint. Trajecte rapid. Puntualitat. Acompliment d’horaris. Amplitud dels horaris. A
qualsevol hora Etc. ‘

EL PREU DEL VIATGE .
El preu del bitllet. targeta o abonament. La coordinacié tarifaria. Etc.

ONFORT OMO
Neteja dels cotxes. Poder anar assegut. Temperatura dels cotxes. Sense aglomeracions. Sense brusquedats.
Facll accés al tren. Etc ... ‘

LA SEGURETAT PERSONAL

Seguretat. Presencia d’empleats que atenguin | vigllin. No perill de molasties. Etc.

No perill d'accidents. No avarles. Etc.

Neteja. Selents. Sense cues. Ficil accés a estacié. Escales mecaniques. aparcaments. Temperatura. Etc..

Tot ben Indlicat. resulti facil orientar-se. Informacié d'incidéncies. Monitors. Informaclé deis horarls. Informaclé
de preus. Etc. ...

L'ENTORN DEL VIATGE

No sorolls. Amabilitat empleats. Viatge entretingut. Gent no desagradable. TV a les estacions. etc. .

L’analisi de les respostes ens permet veure que la majoria de les percepcions, per quasi tots els
factors i per les dues linies, es situen entre “esta igual” | “ha millorat una mica”

En sentit de percepci6 d’evolucié més negativa, només destaca EL PREU. A les dues linies, una
mica menys negativament a la Linia Liobregat i Anoia. Tot cas es un concepte genéric (molt dificil
que es reconegui una millora de preu)

En el sentit de percepcié d'evolucié més positiva, només destaca,el factor de CONFORT |
COMODITAT DEL VIATGE, molt mes positivament a la |inia Liobregat i Anoia.
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CONFORT/COMODITAT ESTACIONS
Servel Urba

Metro del Vallds

TEMPS RELACIONAT AMB EL VIATGE
Servel Urba

Metro del Valiés

CONFORT/COMODITAT DEL VIATGE

Servel Urba

Metro del Vallés

Servel Urba

Metro del Vallés

L'ENTORN DEL VIATGE
Servel Urba

Metro del Vallés

LA SEGURETAT PERSONAL
. Servel Urba
Metro del Vallés

INFORMACIO | SENYALITZACIO
Servel Urba

Metro del Valids

SEGURETAT DURANT EL VIATGE

Servel Urba

Metro del Vallés

10

E Ha millorat molt

O Esta igual

3 Ha millorat una mica

A Ha empitjorat

20 30 40 50

60 70 80 80 100

EL PREU DEL VIATGE

15

39

3




Linia Llobregat Anola

OPINIO DE L'EVOLUCIO DELS FACTORS
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CONFORT/COMODITAT ESTACIONS
Metro Balx Liob.

Rodalia

TEMPS RELACIONAT AMB EL VIATGE
Metro Baix Lliob.

Rodalia

CONFORT/COMODITAT DEL VIATGE
Metro Baix Llob.

Rodalfa

EL PREU DEL VIATGE

Metro Baix Liob.

Rodalia

L'ENTORN DEL VIATGE

Metro Baix Liob.

Rodalia

LA SEGURETAT PERSONAL

* Metro Baix Liob.

Rodalia

INFORMACIO | SENYALITZACIO

Metro Baix Liob.

Rodalia

SEGURETAT DURANT EL VIATGE
Servel Urba

Metro del Valiés

10

B Ha millorat molt

Esta igual

O Ha millorat una mica

@ Ha empitjorat

20 30 40

50

60

70
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V.5.5. Valoraclé del servei dels FGC res ecte altre

Els clients de FGC valoren molt millor els servei dels FGC que no pas el d'altres mitjans/operadors
de TPC.

Graficament o mostrem a les properes pagines.

Son els clients del servei urba dels FGC els que diferencialment millor valoren el seu servei

respecte altres

Tot seguit venen els del Metro del Vallés, els del Metro del Baix Llobregat i els de Rodalia

No hi cap servei dels FGC que obtingui una valoraci6 inferior al servei de cap altra operador.
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¥: Molt millor
LINIA i* Una mica millor
BARCELONA | VALLES. 3 Igual
VALORACIONS DEL SERVEI ‘ 2 Una mica pitjor
RESPECTE ALTRES W Molt pitjor
t2 No conelx el servel de...

DEL SERVEI URBA de :
FGC RESPECTE.....
...ALTRES EN GENERAL ’ 49%

smanpeisganessa ensenshessnasada

@ | ..METRO  1 ‘ ‘  ' 

»BUS EMT
»ALTRES BUS

,+RODALIES RENFE

DEL METRO DEL
VALLES REPECTE.....

. ..ALTRES EN GENERAL

emnsvhecacadececacbacpana

35%

5 A WS At

i

,»BUS TMB

euke seaieseewa

»n»BUS EMT

IV e~y

4]

»ALTRES BUS
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¥: Molt millor
LINIA \ +* Una mica millor
LLOBREGAT | ANOIA Igual '
VALORACIONS DEL SERVEI # Una mica pitjor
RESPECTE ALTRES B Molt pitjor
No coneix el servel de...

METRO DEL BAIX LLOB.
RESPECTE.....

..ALTRES EN GENERAL b 46%

+METRO o 3%

E ,»BUS TMB ‘ J

»BUS EMT

wALTRES BUS

RODALIES RENFE

SERVE!I RODALIA
RESPECTE.....

heaansed

..ALTRES EN GENERAL o 48%

wMETRO

»BUS TMB

»BUS EMT

wALTRES BUS

,nRODALIES RENFE
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V.5.6. La cadena modal correlacionada amb el servel dels F

Al voltant del 70% dels clients de FGC arriben caminant a I'estacié. Una mica més en el cas dels

clients del servei urba i una mica menys en els cas dels altres tres serveis

En total, bé per que arriben per origen o quant surten per desti els clients que fan servir un mitja
mecanic (cadena modal mecanica) son:

CADENA MODAL MECANICA: ,
55% dels clients del Servei urba (fonamentaiment Metro: 42%)

58% dels clients del Metro del Vallés (fonamentaiment Metro: 27%)
69% dels clients del Metro del Baix LI. (fonamentalment Metro: 60%)
43% dels clients de Rodalla (fonamentalment Metro:26%)

S| dins de la cadena modal mecanica, només considerem als mitjans de TPC (Transport Pablic
Col- lectiu: Metro, Cercanfas-Renfe, Bus TMB, Bus Altres) les dades son:

CADENA MODAL EN TPC:
51% dels clients del Servei urba (fonamentalment Metro: 42%)

43% dels clients del Metro del Vallés (fonamentalment Metro: 27%)
66% dels clients del Metro del Baix LI. (fonamentalment Metro: 60%)
31% dels clients de Rocjalla (fonamentaiment Metro:26%)

Amb detall a les properes pag'ines
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Linia Barcelona I Vallés

 CADENA MODAL TOTAL Servei Urba Metro Vallés
X Origen X Destl] X Origen X Desti} X Origen X Desti
% % % % % %
Caminant <10 min, 20,3 19,4 17,6 13,7 22,8 24,8
Caminant >10 min, 47,2 49,8 55,8 53,8 38,8 46,1
En Metro 16,3 18,0 18,1 24,0 14,6 12,2
En autobis de T,Barcelona 14 1,6 2,5 3.2 0,4 -
En autobis d'altres companyies 3,7 26 14 3,2 59 2,0
En cotxe, com a conductor 2,2 41 04 0,7 3.9 7,5
En moto, com a conductor 3,3 1,0 1.1 - 55 20
En cotxe/moto d'acompanyant 1,2 0,8 - 04 2,4 1,2
En bus escolar/d'empresa 2,5 1,2 1,8 - 3.2 24
Altres 21 0,8 1,4 - 2,8 1,6
CADENA MODAL MECANICA 56,4 54,8 57,9
CADENA MODAL EN TPC 46,7 50,9 42,6
CADENA MODAL TOTAL Metro Baix Liob Rodalia
X Origen X Desti| X Origen X Desti| X Origen X Desti
% % % % % %
Caminant <10 min, 18,4 18,8 18,0 16,5 20,6 29,7
Caminant >10 min, 541 404 53,8 39,4 55,3 45,0
En Metro 20,5 33,8 22,3 37,9 12,0 14,3
En autobts de T,Barcelona 0,5 2,5 0,5 2,5 0,7 2,8
En autobus d'altres companyies 1,7 1.4 1,9 1,3 0,7 21
En cotxe, com a conductor 1,1 1,5 1,4 1,3 -- 2,8
En moto, com a conductor 0,9 0,2 0,6 -- 2,3 14
En cotxe/moto d'acompanyant 0,5 0,8 0,3 0,5 14 21
En bus escolar/d'empresa 2,1 0,5 1,0 0,6 7,0 -
Altres 0,2 04 0,3 0,6 -- -
CADENA MODAL MECANICA 64,1 68,6 43,2
ICADENA MODAL EN TPC 60,1 66,3 31,2
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CLIENTS DE FGC QUE FAN SERVIR UN| || mTPC per origen o per desti
ALTRE MITJA PUBLIC (TPC) PER

ORIGEN O PER DESTI B Sense cadena modal TPC
Servei Urba
Sense cadena
modal TPC
49,1%
TPC per origen o
per desti
‘ 50,9%
Metro Vallés
Sense cadena
modal TPC
57,4%

TPC per origen o
per desti
42,6%

Metro Baix Llobregat

Sense cadena
modal TPC
33,7%

TPC per origen o
per desti
66,3%

Rodalia

Sense cadena
modal TPC

TPC per origen o
68,8% per or'g

per desti
31,2%
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V.5.7.- Variables descriptives

Tot seguit mostrem altres variables recollides a I'estudi que complementen la descripci6 del client:

Linia Barcelona | Vallés Linla Liobregat | Anola
TOTAL [Serv. |Metro ||TOTAL |Metro |Rodalia
Urba Valiés | Baix LI

Edat mitiana - 340 | 351 | 329 31,3 | 312 | 315
Te cotxe o0 moto 43% 40% 46% 39% 37% 46%
No cotxe ni moto, perd pot disposar 16% 19% 13% 10% 10% 12%
Es captiu déls mitjans de transport] 41% 41% 41% 51% 53% 42%
public
Clients nous ( 1 any 0 menys) 21% 22% 19% 20% 20% 21%
Amb targeta ATM 84% 91% 77% 77% 88% 25%
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VL.1. Analisi comparativa dels ISC.

A la linia Barcelona i Vallés, I''SC global obtingut a l'estudi del '97 va ésser 68.00 el '98 va ésser de
69.41 el '99 va ésser de 71.00 el '00 va ésser de 68.71 . EL d’aquest mesurament 2001 es de
69.87 . La diferéncia és de +1,16. Per veurs si és significativa fem:

ISC, - ISC; 1,16
R= = =141
S 87 14,0 11,01
Vot — — ——
mo N 433 537

com 1,41<3 NO ES SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)
com 1,41<2 NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%
com 1,41>1 ES POC SIGNIFICATIU (UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 90%)

ES A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb un nivell de seguretat total) QUE EL CLIENT DE LA
LINIA Barcelona-Valless ESTA MES SATISFET EL '01 QUE EL ‘00. TOTS ELS INDICIS
APUNTEN EN EL SENTIT DE QUE Si ESTA LLEUGERAMENT MES SATISFET, PERO
ESTADISTICAMENT NO HO PODEM AFIRMAR AMB SEGURETAT.

A la linia Llobregat | Anoia, I'SC global obtingut a I'estudi del '97 va ésser 65,7 el '98 va ésser de
65,1 el '99 va ésser de 67,6 el '00 va ésser de 68.38 . EL d'aquest mesurament 2001 es de 68.1.
La diferéncia és de —0,28. Per veure si és significativa fem: ~

ISC, - ISC; 0,28
R= = = 0,35
S? 82 11,082 14,3
Vet = et
ny ng 515 436

com 1,41<3 NO ES SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)
com 1,41<2 NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%
com 1,41<1 NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 90%

ES A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb cap nivell de seguretat) QUE EL CLIENT DE LA LiNIA

Llobregat i Anola ESTA MES INSATISFET EL 01 QUE EL ‘00. TOTS ELS INDICIS APUNTEN
EN EL SENTIT DE QUE Si ESTA IGUAL DE SATISFET.
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La mateixa analisi per cadascun dels serveis ens dona:

Servel Urba: 2000: 70,22 Metro del Vallés: 2000: 67,24
2001: 71,13 2001: 68,65
71,13 -70,22 ‘ 68,65 - 67.24
= = 0,73 = = 1,26
10,4> 15,62 11,4 12,9
V e e V o e
264 210 273 216
Com 0,73 <1 NO ES SIGNIFICATIU Com1,26<2 NO ES SIGNIFICATIU
(NI TAN SOL AL 80%) (TAN SOL AL 90%) ,
Metro Baix Liob.: - 2000: 68,63 Servel Rodalla: 2000: 67,17
2001: 68,61 2001: 65,69
68,61 — 68.63 65,69 - 67,17
= = 0,02 = = 0,74
11,12 13,4 10,66>° 18,9°
B S o S —
374 325 141 111
Com 0,02<1  NO ES SIGNIFICATIU Com 0,74 <1 NO ES GENS SIGNIFICATIU |
Com0,02=0 MATEIXA SIGNIFICACIO (NI TAN SOL AL 80%)

¢NO ES POT AFIRMAR, AMB SEGURETAT, QUE ELS CLIENTS DELS DIFERENTS
SERVEIS ESTIGUIN MES SATISFETS L'ANY 01 QUE L'ANY 00

TAN SOLS, ELS CLIENTS DEL SERVEI DEL METRO DEL VALLES ESTAN AQUEST ANY MES
SATISFETS PERO AQUESTA DIFERENCIA NO ES ESTADISTICAMENT MOLT SIGNIFICATIVA.
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R o - ~N O D 7-3 ] N ] -
§§§;§sas§sg§§§§§
74 - MNP A
EVOLUCIO DELS
INDICADORS DE LA
721.| SATISFACCIODELS | ------- e e
CLIENTS (i.s.c.) 71,0
. 69,9
70_ ---------------------------------------------- 694 ............
68,
67,9 68,
LR SRR 4 U 2 6767/
68,4 68,1
66
66 1-------cceriieeeaee oY al NS
65,1
65,7 '
64,0
""""""" 26
56_. .....................................................
56,7
55,7
54 .............................................................
54,3
2 4---------- == | S.C.Total BCN | Vallds =0=|.S.C. Total Llob. i Anoia
50 } } } } } } } + 4 { t $ } }
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C. SEGMENTS

MES REPRESENTATIUS

82 ﬁ |
79

64

*I.S.C.Tdtal ‘Barc’elohav - Véilés
-O=1.8.C. Servel Urba
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s d
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y 4 h Y
EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C. SEGMENTS
MES REPRESENTATIUS
821 [ =o=1.5.C. Total Liobregat - Anoia
1] =o—18.C.Servel SUBURB
1 —o—1.5.C. Servel RODALIA
76 1.
73 4
70
87
64-
@ |-
; Divisid Suburba-Rodalla:
58 - a Olesa
Divisié Suburba-Rodalla: | -
55 a Martorell ‘
52 -
49
46 -
43 . . . , 4 ; :
1687 1088 1.989 1.990 1691 1.802 1993 1.994 1.995 1.996 1.907 1.008 1.999 2000 2.001
82 4 1 82
79 79
76 1 76 +
‘ 73 73
70 4 70 +
87 1 67 +
64 64 4
611
81§, | &
68 - 58 4
§5 1 551
52 4 L J =o=1.8.C. Més de 45 Anys
: =0=|.8.C. 31-45 Anys .
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VI.2.- Linia Barcelona I Vallés.- Evolucié cronoldgica de la satisfaccié

Per la linia Barcelona i Vallés, a les properes pagines incloem uns grafics que indiquen quina ha

estat I'evolucié inter-anual de la SATISFACCIO de cada aspecte.
Posteriorment incloem uns grafics que indiquen quina ha estat I'evolucié historica dels indicadors de
SATISFACCIO de cada aspecte. Els grafics estan ordenats en funcié de la seva importancia Y (1r.

grafic 1r. full el més important ... Gltim grafic

De la evoluci6 inter anual de la satisfaccid, dels aspectes, destaquem:

Barcelona | Vallés: 2.001 RESPECTE 2.000
ELS QUE Ml':'S HAN MILLORAT ELS QUE MES HAN EMPITJORAT

En els dos servels: Urba | Metro del Vallés

O EMPLEATS QUE ATENGUIN 1 VIGILIN
(Presencia)

& PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
HORA

O AGLOMERACIONS, AL PUJAR | DINS
DEL COTXE

& TEMPERATURA DELS COTXES

& LA COORDINACIO MODAL
En el servel Urba

O VIATGE ENTRETINGUT (LaTV) < RAPIDESA DEL TRAJECTE (R.Elisen.)

o NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES
En el Metro del Vallés

© PREU DEL VIATGE ® ACCES ALS COTXES (Tanc. portes)
© INFORMACIO INTERRUPCIONS P LA PUNTUALITAT
P MOLESTIES, AGRESIONS

19) La importancia mitjana de tots els mesuraments.
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De la tendéncia historica de la satisfaccié dels aspectes, destaquem:

Barcelona | Vallés

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A MILLORAR

7) LA COORDINACIO MODAL

) LES CUES PER ACCEDIR A L'ESTACIO

7) VIATGE ENTRETINGUT

) LA INFORMACIO EN EL CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A EMPITJORAR

Sl  PODER ANAR ASSEGUT

A  RAPIDESA DEL TRAJECTE

A PERILL D'ACCIDENTS

) LA PUNTUALITAT
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VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO
2000-vs-2001

(Linia Barcelona - Vallés)
20 -8 -12 -8 -4 0 4 8 12 16 20

i 01.Facilitats d'accés a les estacions : : ,

02.Facil accés al tren, sigul facil pujar-hi , . ,

03.Sense cues d'accés: Facll adquir. o cancel. titol

04.Senyalitzacié: Tot esta ben indicat, resulita facil

05.Que hi hagli empleats que atenguin | vigilin :

06.Amabllitat dels empleats

07 Freqiidncia de pas: No s'hagi d'esperar el tren

08.Trajecte rapld: Triga poc a dur-te a desti .

09.Poder-lo agafar a qualsevol hora : , ,

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts

11.Aglomeracions, no hi hagl. Al pujar ni dins

13,No produeixi soroll amoinador :

E 12.Normalment, poder anar assegut : :
14.Comoditat de les estacions '

15.Sense brusquedats durant el trajecte

16.Neteja de les estacions C

‘ . 17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable

18.No hl hagi perill de molésties ni d'agressions

20,Neteja dels cotxes

19.No hi ha perill d'Accidents Lo

21 ,EI viatge resulta entretingut

" 22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

%

23.Preu del viatge , . .

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans

25.Informacié interrupclions

L 26.Informacio sobre la linla

. 27.Nou sistema venda/acces
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VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO
2000-vs-2001

(Linia Barcelona i Vallés, Servei urba)

20 -16 12 -8 4 0 4 8 12 16 20

"

01.Facliitats d'accés a les estacions X ' .

+ '

02.Facll accés al tren, sigul facil pujar-hi

03.Sense cues d'accés: Facll adquir. o cancel. titol

) '
' '
' )
' '
’ '
' '
v )
' '

04.Senyalitzacié: Tot esth ben indicat, resulta facil

'
[
|
'
'
[
[
0
'
[}
'
'

05.Que hi hagl empleats que atenguin | vigilin

06.Amablilitat deis empleats o C

07.Freqliéncla de pas: No s’hagl d'esperar el tren . . . '

08.Trajecte rapid: Triga poc a dur-te a desti

09.Poder-lo agafar a quaisevol hora

10.Puntualitat: Acompleix eis horarls establerts

11.Aglomeracions, no hi hagl. Al pujar nl dins

12.Normaiment, poder anar assegut X o v :

13.No produeixi soroll amoinador

14.Comoditat de les estacions

15.Sense brusquedats durant el trajecte

16.Neteja de les estacions

17.La gent amb la que viatgls no sigul desagradable . . . . .

18.No hi hagl perill de moldsties nl d'agressions

19.No hi ha perill d'Accidents

20.Neteja dels cotxes

21.El viatge resulta entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

23.Preu del viatge . A

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans

25.Informaclé interrupcions

26.Informaclo sobre la finia

27.Nou sistema venda/acces
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(Linia B i V, Metro del Vallés)

20 16 12 8 -4 0 4 8 12 16 20

01.Faclilitats d'accés a les estaclons

02.Facll accés al tren, sigui facil pujar-hi

03.Sense cues d'accés: Facll adquir. o cancel. titol
04.Senyalltzaclé: Tot estd ben indicat, resulta facil
05.Que hi hagl empleats que atenguin i vigliin
06.Amabllitat dels empleats

07.Frequéncia de pas: No s'hagi d'esperar el tren
08.Trajecte rapid: Triga poc a dur-te a dest
09.Poder-lo agafar a qualsevol hora
10.Puntualitat: Acomplelx els horaris establerts
11.Aglomeracions, nlo hi hagl. Al pujar ni dins
12.Normalment, poder anar assegut
13.No produelx! soroll amoinador
14.Comoditat de les estacions
15.Sense brusquedats durant el trajecte
16.Neteja de les estacions
17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable
18.No hi hagi perill de molésties ni d'agressions
19.No hi ha perill d'Accidents
20.Neteja dels cotxes
21.El viatge resulta entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

23.Preu del viatge

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans
25.Informacié interrupcions
26.Informacio sobre la linia

27.Nou sistema venda/acces

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO

2001-vs-2000

'
[
.
1
v
]
*
'
[
0
'
1
T
'
v
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p . Ferrocarrils de la Banaralitat de Ca

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

=+ Satisfacclé total Barcelona - Vallés o+ == Satisfacci6 servel Urbd

==emem Satisfaccié Metro del Vallds - === - Importancia

0.86
078
0,70
0,62
0,54
0,46

0,38
0,30

0,22

1087 19688 1989 1.990 1.991 1992 1903 1.994 1995 1.996 1997 1.998 1.9989 2000 2.001

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

1.987 1088 1.989 1.990 1.991 1.992 1993 1.994 1995 1.996 1.987 1.998 1.999 2000 2.001

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

0,30
0,22

1087 1988 1.089 1.090 1.901 1.992 1.003 1994 1995 1.996 1.097 1.008 1.999 2000 2.001
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

=omme Satisfaccié Metro del

«omm S atisfaccio total Barcelona - Vallés

Vallés

o mue S atisfaccid servel Urba

- = == - - Importancia

ves

5%

éncla de

Aak

s: No s'hagl d'esp

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

0,22

1.987

1988 1.089 1.990 1.991

1992 1.993 1.984 1.905

1996 1.997 1.998 1.999 2000 2.001

he&essltls

Ty

<83 ;
" T p

fépid:'

Triga poc dest/

e
e

s

0,46
0,38
0,30

y y T

1.087 1.988 1.989 1.991

1.890

T u T

1992 1.993 1.994 1.995 1.996 1997 1.998 1.999 2.000 2.001
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

- Satisfaccld total Barcelona - Vallés o= Satisfacci6 servel Urba

1

e Satisfaccié Metro del Vallds - - ~= - - |mportancia

d; molééﬂe# d'agréss;ons

.

3 Imporﬁnéi

W

37 Y e T o | g— T U it - i T - nane ¥ 0,
1087 1088 1980 1.990 1091 1.002 1993 1994 1995 1996 1997 19688 1.909 2000 2.001
89 ey
85 0,86
81 o
m L 0,78
73 0,70
& 0,62
65 ’
61 0,54
57 0,46
83 4 v
49 + 0,38
4
4 0,30
37 T - Al;m L L] T - - LJ = i - 0,22
1087 1088 1989 1.900 1991 1092 1093 1.994 19005 1996 1.987 1998 1.998 2000 2.001
80 S—
85 0,86
m 0,78
73 0,70
69
65 0,62
61 0,54
87
5 0,46
49 tht fakigeer d ; : ' f 0,38
45 Temperatura co ; e g 30
41 : ¥
374 . i 0,22
1.887 1.088 1.989 1.990 1.991
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

«.mm=Satisfaccl6 total Barcelona - Vallds |, =+~ Satisfacci6 servel Urba

o mmn Satisfaccié Metro del Vallés - - -= - = Importancia

I -

S e ey 2
T

1987 1088 1.980 1.990 1.001 1.992 1993 1.904 1995 1.996 1.997 1998 1.999 2.000 2.001

yallnéclé: To?esté be:; Inddlcm:at, result

T e Sfeiin

i

S228%228833288

1987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.994 1905 1.996 1.997

i
T

1995 1.996 1.997 1998 1999 2000 2.001

il el T e
$ . ¢

1,087 1988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994

80




Ipsos

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

omommm Satisfacclé total Barcelona - Vallés ~== == Satisfaccié servel Urba

- omme Satisfaccid Metro del Valids - = == - « |mportancia

0,86
078
0,70
0,62
054

- 0,46
‘ (01)Facllltats d'accés a les estaclons (Escales, parklngs, otc) ; ' 038

0,30

0,22

37
1087 1088 1.089 1990 1.901 1902 1.083 1994 1995 1996 1997 1008 1.999 2.000 2.001

&8d3=

61

253889

37

1987 1.988 1989 1.900 1.991 1.692 1.903 1994 1.995

‘ : 0,86
(05) Que hi hagl empf;eats‘ gill » ‘_? b 71 078
% L 0,70
0,62
0,54
0,46
0,38
0.30
0,22

1087 1088 1.980 1900 1.991 1992 1993 1994 16085 1.996 1.907 1.998 1.999 2.000 2.001
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ASPECTE

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ooz Satisfaccl6 total Barcelona - Vallés |

— o mem Satisfaccié servel Urba

o= Satisfaccio Metro del Vallds - = == - - |mportancia
PO L _ ]
8
85 0,86
81
” 0,78
73 0,70
(]
65 0,62
61 0,54
57
5 0,46
:: es d 0,38
4 0,30
37 = - a— 0,22
1.987 1.988 1.989
89 o i
0,86
0,78
0,70
0,62
0,46
0,38
£ y ¥ %
cés al tren, sigul facll p 0,30
A R s 4 Ao ; 0,22
1087 1088 1.089 1.900 1.991 1.892 1.993 1.994 1995 1.906 1.997 1.998 1.809 2000 2.001
8
85 0,86
¥ 0,78
n (4
73 0,70
69
65 0,62
61 0,54
57
53 0,46
% % A 3
4 ki A e 038
o (06) Amabllitat dels empleats
e ! e 0,30
4“ i
37 4 RRSR e e . AR BRI E PRESEREEE R ¥ 022
1987 1.088 1080 1.900 1.001 1992 1.903 1.994 1995 1.996 1.997 1.998 1.999 2000 2.001
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE |

- Satisfacclé total Barcelona - Vallds | == Satisfacci6 servel Urba
=== Satisfaccié Metro del Vallés - - == - = Importancia

8 ¢

:: 1R anar%; ’ e 0,86
p : e : G 0,78
73 0,70
6s 0,62
61 0,54
:; 046
4 0,38
:: 0,30
¥ 022

s,

estacions

S38322833288

o

. ~'L_7"f’
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T
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; ?15)Se;ise b‘vhrusqueda‘

ar

g

> ok

T

1997 1.998 1.089 2000 2.001

v Y Y T T

1987 1988 1989 1990 1.991 1992 1993 1984 1995 1.908
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

—omm Satisfaccl6 total Barcelona - Vallds |  —+=Satisfacci6 servel Urba
w—emmm S atisfaccié Metro del Vallés - = == « = |mportancia

sds22288d3=

1987 1988 1.989 1.990 1.091 1902 1.993 1.904 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2000 2001

0,86
0,78

0,70
0,62
0,54
0,46

ﬁ

0,38
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. 0,22
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1988 1.989 1.990 1.991 1092 1993 1994 1.995 1.996

- »: o

Ita en tm&hﬁdt

resu.

1.987 1.088 1.989 1.990 1.991 1902 1.903 1.994 1995 1.996 1.967 1.998 1.999 2000 2.001
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

- Satisfacclé total Barcelona - Vallds | =+ Satisfaccl6 servel Urba
—=eme= Satisfacciéd Metro del Vallés - = == = = Importancia

Informaclo In terf:ipclons

£)

e G e e e SRR i 022
1091 1092 1.993 1.094 1.995 1996 1.997 1.908
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Ferracarrils de 3 Benerslitat de Catalonya

VI.3.- Linia Llobregat | Anoia.- Evolucié cronoldgica de la satisfaccio

Per la linia Liobregat | Anoia, a les properes pagines incloem uns grafics que indiquen quina ha
estat I'evoluci6 inter-anual de la SATISFACCIO de cada aspecte.

Posteriorment incloem uns grafics que indiguen quina ha estat I'evoluci6 historica dels indicadors de
SATISFACCIO de cada aspecte. Els grafics estan ordenats en funci6 de la seva importancia ” (1.
grafic 1r. full el més important ... Gltim grafic

De la evoluci6 inter anual de la satisfacci6, dels aspectes, destaquem:

~ Llobregat| Anola: 2.001 RESPECTE 2.000
ELS QUE MES HAN MILLORAT ELS QUE MES HAN EMPITJORAT

En els dos servelis: Metro del Baix Llobregat i Rodalia

& EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN ¥ LA SENYALITZACIO
(Presencia)

© PREU DEL VIATGE ® NETEJA DELS COTXES
& INFORMACIO INTERRUPCIONS |

o TEMPERATURA DELS COTXES
En el Metro del Baix Llobregat

& PODER-LO AGAFARAQUALSEVOL 3 AMABILITAT DELS EMPLEATS
HORA

O LA COORDINACIO MODAL ¥ RAPIDESA DEL TRAJECTE

$ PUNTUALITAT
En el servel de Rodalia
© LA FREQUENCIA DE PAS ® FACIL ACCES ALS COTXES

® CUES PER ACCEDIR

® LES BRUSQUEDATS DEL VIATGE

$ NOU SISTEMA DE VENDA | ACCES

20 La importéncia mitjana de tots els mesuraments.
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Ferraoarrils de ia Beneralitat da Cutalungs

De la tendéncia histdrica de la satisfaccié dels aspectes, destaquem:

Llobregat | Anoia:

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A MILLORAR

7} LA COORDINACIO MODAL

#) LA COMODITAT DE LES ESTACIONS

7 PRESENCIA D’EMPLEATS

7 LA INFORMACIO EN EL CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVE!

?) LA TEMPERATURA DELS COTXES

# PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A EMPITJORAR

N PERILL D’ACCIDENTS

A RAPIDESA DEL TRAJECTE

S LA SENYALITZACIO

S AcCCES AL TREN
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AFGC

Ferracarrils de Iz Generalitat de Catalunga

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO
2000-vs-2001 :
(Linia Llobregat - Anoia)

20 -16 -12 -8 -4 0 4 8 12 16 20

01.Facilitats d'accés a les estacions ' :

02.Facil accés al tren, sigul facil pujar-hi S

03.Sense cues d'accés: Facil adquir. o cancel. titol S

04.Senyalitzacié: Tot esta ben Indicat, resuita facll '

05.Que hi hagi empleats que atenguin i vigilin : '

06.Amabiiitat dels empleats

‘ 07.Freqliéncia de pas: No s*hagi d'esperar el tren j

08.Trajecte rapid: Triga poc a dur-te a desti ' .

09.Poder-lo agafar a qualsevol hora I

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts I

11.Aglomeracions, no hi hagi. Al pujar ni dins

12.Normaiment, poder anar assegut

13,No produsixi soroll amoinador :

14.Comoditat de les estacions o

15.Sense brusquedats durant el trajecte ' :

16.Neteja de les estacions . :

17.La gent amb la que viatgis no sigul desagradable

18.No hi hagi perlll de molésties ni d'agressions

19.No hi ha perill d’'Accidents

20.Neteja dels cotxes :

21.El viatge resulita entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

23.Preu del viatge ' X

24.Coordinacié modal, amb aitres mitjans

25.Informacié interrupcions

26.Informacio sobre la linia

27.Nou sistema venda/acces




AFGC

Farrocarrils de i Banaralitst de Cotalunya

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO
2000-vs-2001
(Llobregat - Anoia, servei Suburba)

20 16 12 8 4 0 4 8. 12 16 20

01.Facilitats d'accés a les estacions
02.Facil accés al tren, sigui facil pujar-hi
03.Sense cues d'accés: Facil adquir. o cancel. titol
04.Senyalitzacié: Tot estd ben indicat, resuita facll
05.Que hi hagi empleats que atenguin | vigllin
06.Amabllitat dels empleats
07.Freqliéncia de pas: No s'hagi d'esperar el tren
08.Trajecte rapid: Triga poc a dur-te a desti
09.P;:dor-lo agafar a quaisevol hora
10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts
11.Aglomeracions, no hi hagl. Al pujar ni dins
12.Normaiment, poder anar assegut
13.No produslixl soroll amol‘nador
14.Comoditat de les estacions
15.8ense brusquedats durant el trajecte
16.Neteja de les estacions
17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable
18.No hi hagi perill de molésties ni d'agressions
19.No hi ha perill d'Accidents
20.Netoja dels cotxes
21.El viatge resulta entretingut
22, Temperatura cotxes: Adequada per cada época
23.Preu del viatge
24.Coordinacié modal, amb altres mitjans
| 25.Informaclé Interrupclon;
26.Informacio sobre la linla

27.Nou sistema venda/acces

-

o

i

’

1
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Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunga

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO
2000- vs-2001

(Liobregat - Anoia, servei Rodalia)
-20,0 -16,0-12,0 -8,0 -4,0 00 4,0 8,0 12,0 16,0 200

) n Y

01.Facllitats d'accés a les estacions

02.Facil accés al tren, sigui facil pujar-hi

03.Sense cues d'accés: Facll adquir. o cancel. tito!

04.Senyalitzaclé: Tot esta ben indicat, resulta facil

03.Que hl hagi smpleats que atenguin | vigilin

06.Amabilitat deis empleats

07.Freqiléncia de pas: No s'hagi d'esperar el tren

08.Trajecte rapid: Triga poc a dur-te a dest!

09.Poder-lo agafar a qualu\)ol hora

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts

11.Aglomeraclons, no hi hagl. Al pujar ni dins

12.Normaiment, poder anar assegut

13.No produqlxl soroll amoTnador

14.Comoditat de les estacions

15.8ense brusquedats durant el trajecte

16.Neteja de les estacions

17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable

18.No hi hagi perill de molédsties ni d'agressions

19.No hi ha perill d'Accidents

20.Neteja dels cotxes

21.El viatge resulta entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

23.Preu del viatge

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans

25.Informacié interrupcions

26.Informacio sobre la linia

27.Nou sistema venda/acces




Ipsos

AFGC

Farraoarrils de ia Ganaraiitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
=g Satisfacclé total Llobregat - Anola o= Satisfaccié servel SUBURBA
o mms G atigfacci6 servel RODALIA - o — Ref:Satis! Metro Vallés

= - == - - Importancia

19) No hi ha perill d’Accidents

(10) Puntualitat: Acomplelx els horaris establerts

53
0,46
48 § b 8
“at1Q £ 8
(a8 + & S T s
E Preu del viatge g0
Bt Loy oLt g
2812 022
M~
3
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Ferrocarrils de la Benerstitat de Catalunga

Ipsos ) | | @ FGC

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
= Satisfaccié total Liobregat - Anola 2 Satisfaccié servel SUBURBA
o= Satisfaccié servei RODALIA o — Ref*Satisf Metro Valiés

* = == -« |mportancia

-t 086
L 0,78
L 0,70
L 0,62
0,54
L 0,46
L 0,38
L 0,30

022

1.987
1.988
1.989

990
99
992

| 190

1.994
1.99

997
1.998
1.999
2.000
2.001

' importancia |

98
1.988 -
1.989

99

992

993

995

996

997
1.998
1.999
2.000
2.001

0,86
0,78
ro7o
062
} o054
1 046
-4 038

=} 0,30

022

1 | Importancia

98
1.988
1.989
1.990
1.99
1.99
1.993
1.994
1.995
1.996
99
1.998
1.999
2.000
00
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Ferrocarrils de la Benaralitat de Catalunya

Ipsos | | 7 @ FGC

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

-emme Satisfaccié total Liobregat - Anola oo Gatisfaccié servel SUBURBA
oo mmn S atisfaccié servel RODALIA — ¢« — Ref*Satisf Metro Vallds

= = == = = jmportancia

)) Neteja deal'.;cotxes

.
- & 0,38
23 :z_:;? 0,30
28 - 3 0,22
[
&
88 L 0,86
83
78 - 0,78
73 - 0,70
68
L 0,62
83 ‘
58 L 0,54
83
L 0,46
48 :
‘3 i j::;.F 0,38
i }o30
33 _:::' .
28 + 0,22
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Farragarrils de la Generalitat de Catalunya

Ipsos } | (//7 FGC

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
==sme Satisfacclé total Llobregat - Anola e swemn Satisfacclé servel SUBURBA
e o e S atisfacclé servel RODALIA ~— o+ —— Ref*:Satisf Metro Vallés

- = == = = Importancia

- Importancia

98
1.988
1.989
1.990

99
1.992
1.993
1.994

1.995
1.996

997
1.998
1.999
2.000

001

05) Que hi hagl empleats que atenguin I vigilin -

98
1.988
1.989
1.9%0

99
1.992
1.993
1994

1.995 |
1.996
1.99
1.998
1.999
2.000
001
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Ipsos | | @ FGc

Ferracerrils de la Beowralital de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
=== Satisfacclé total Llobregat - Anola e S atisfaccié servel SUBURBA
e Satisfaccio servei RODALIA = +— Ref*:Satisf Metro Valldés

- = == - - |mportancia

(16) Neteja de les esmcléhs

(06) Amabilitat dels empleats
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Ipsos (//) FGc

Ferrooarrils de s Beneralitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
- Satisfacclé total Liobregat - Anola o= Satisfaccié servel SUBURBA
—ome= Satisfaccié servei RODALIA —o+=—— Ref*Satisf Metro Valiés

= = == = = Importancia

R - R-E R -

1 086
1o7s
0,70
0,62
0,54
0,46

0,38
0,30

0,22

98
1.988
1.989
1.990

99
1.992
1.993
1.994
1.995
1.996

997
1.998
1.999
2,000
2.001

sSsessvEasI38E

1.987
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1.989
1.990
99
1.992
1.993
1.994:
1.995
1.996
1.997
1.998
1.999
2.000
2.001
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Ipsos | | ), FGC

Ferraparrils de la Generalitat de Catalum@a

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
- Satisfacclé total Liobregat - Anola o2 Satistacci6 servel SUBURBA
o mmae S atisfaccié servel RODALIA i — ¢ — Rof*:Satisf Metro Valiés
« = == = « mportancia

o 14) Comoditat de les estacions

P

15)Sense brusquedat; du}éht‘_él' trajec .

98
1.988
1.989
1.990
1.99
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1.997
1.998
1.999
2.000
001
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- AFGC

Ferrocarrils de |a Beneruiitat de Catalunys

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
-mmn Satisfacclé total Liobregat - Anola oms Satisfacclé servel SUBURBA
——oumne Satisfaccié servei RODALIA —o+— Ref* Satisf Metro Valiés

= = == - - |mportancia

3 '(1'3) No produeixi soroll amoinador

o1 Importancia _
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99
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Ipsos | | @ FGC

Farrocarris de |2 Gensratitat de Cutulunga

EVOLUCI® CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
-=om Satigfacclé total Liobregat - Anoia o mmm S atisfacclé servel SUBURBA
o m S atigfacci6 servel RODALIA —— ¢ —= Ref*Satisf Metro Vallds

- « == - « [mporténcia
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1.
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1.
1.
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1.
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1.
2.000
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1.999
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