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• ELS ASPECTES DELS QUE EL CLIENT ESTÀ MENYS SATISFET SON:

• ELS ASPECTES DELS QUE EL CLIENT ESTÀ MÈS SATISFET SON:
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0.- SfNTESI

Unia Barcelona I Vallès:

~ LA PUNTUALITAT

~ NO PERILL D'ACCIDENTS

~ NETEJA DELS COTXES

~ FÀCIL ACCÈS ALS COTXES

Unia Llobregat I Anoia:

~ NO PERILL D'ACCIDENTS

~ LA PUNTUALITAT

~ NETEJA DE LES ESTACIONS

~ L 'ACCÈS LES ESTACIONS

Unia Barcelona I Vallès:

~ EL PREU DEL VIATGE

~ LES AGLOMERACIONS

~ PODER ANAR ASSEGUT

~ PRESENCIA D'EMPLEATS

Unia Llobregat I Anoia:

~ EL PREU DEL VIATGE

~ PRESENCIA D'EMPLEATS

~ HO ENTRETINGUT DEL VIATGE

~ LES AGLOMERACIONS

~FGC
fll'raDlrrl1l di II BItIII'IIIII' di Cltllu.
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•
• ELS ASPECTES DEL VIATGE RELACIONATS AMB EL TEMPS (Freqüència de

pas, Puntualitat, Horaris, Rapidesa, etc.) SON, AMB DIFERENCIA, ELS MES

IMPORTANTS PER ELS CLIENTS.

• LES ACCIONS QUE MES INFLUIRAN EN UN INCREMENT DE L'ISC SERÀN LES

QUE ES FACIN SOBRE ELS ASPECTES QUE TENEN UNA ELEVADA

,MPORTANCIA I UNA SATISFACCiÓ PER SOTA DE LA MITJANA.

• AQUESTS ASPECTES, D'ACCIO PRIORITARIA, SON:

o Unia Barcelona I Vallès

• PREU DEL VIATGE

• LES AGLOMERACIONS

• INFORMACiÓ EN INTERRUPCIONS

• LA TEMPERATURA DELS COTXES

• COORDINACiÓ MODAL

• HORARIS (Poder.lo agafara qualsevol hora)

• ACCÈS A LES ESTACIONS

o Unia Llobregat I Anoia

• PREU DEL VIATGE

• PRESENCIA D'EMPLEATS

• HORARIS (Poder-lo agafar a qualsevol hora)

• FREQOÈNCIA DE PAS

• INFORMACiÓ EN INTERRUPCIONS

• MOLESTIES, AGRESIONS

4
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• ELS SERVEIS DELS FGC ESTÀN, PER ELS SEUS CLIENTS, SEMPRE MilLOR

VALORATS QUE NO PAS ELS DE QUALSEVOL ALTRE OPERADOR

• L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.002, PER CADA SERVEI DELS FGC ES

MOLT SATISFACTORI:

• ELS CLIENTS DELS SERVEIS DELS FGC TENEN UNA MOLT ELEVADA

FIDELITAT. TOT CAS ES EN EL SERVEI DE RODALIA ON ES DETECTE EL

MAJOR % DE POSIBLES INFIDELS.

5

~FGC
FlI'pallllPp¡1Idi 1IOInll'llllll di CIIIII.

Unia Barcelona I Vallès: 70,29

Unia Llobregat I Anoia: 67,46
Metro Baix Llob:

Servei Urbà:

Rodalia:

Metro del Vallès:

• L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.002 NO TE DIFERENCIES,

ESTAD(STICAMENT SIGNIFICATIVES RESPECTE AL DE 2.002, PER CAP DELS

QUATRE SERVEIS.
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• Actualment els FGC ens van encarregar un nou mesurament de l'ISC a les dues

Unies

• Per tot l'exposat, FGC ens va encarregar la realització d'un estudi per a la Unia

Barcelona-Vallès, amb el qual vam obtenir el primer indicador, l'ISC- l'S6-CiS

• Els principals resultats i altres aspectes de l'estudi (metodologia, objectius, etc.)

son motiu del present document.

~FGC
fll'rDDlrrill de II Blnll'llitlt di Cltllullpl

• En el seu programa de modernització, els Ferrocarrils de la Generalitat de

Catalunya (FGC), van iniciar i continuen amb una sèrie d'actuacions encaminades

a millorar el servei als clients de les seves Unies. Aquestes millores abasten un

nombre ampli d'aspectes..Òbviament, els FGC desitgen conèixer i controlar l'efecte

que les seves actuacions produeixen al client.

• A tal efecte es va considerar oportú posseir un indicador que permetés conèixer

quin era el nivell de qualitat del servei (des de l'òptica del client), aixl com l'evolució

que en el temps té l'esmentat indicador. Fou necessari doncs, la creació d'un lndex

de qualitat del servei, perquè, mitjançant les seves variacions en el temps, es

pogués detectar en quin sentit i grau les accions de la Companyia eren percebudes

pel Client.

• Des d'aleshores s'han fet, anualment, mesuraments a la Unia {CiS) Barcelona-

Vallès i a la Unia(Catalans) Llobregat-Anoia.

1.- INTRODUCCiÓ
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Il.- ANTECEDENTS

AI anterior mesurament, del 2001, els FGC es van replantejar la mecànica de realització

d'aquests tipus d'estudis, en quant a:

• Eliminar les preguntes sobre la importància del aspectes

• Convertir els items de importància en un nombre mes petit de factors que els agrupin1

• Preguntar al client sobre la seva percepció de l'evolució de cada factor

• Afegir mes aspectes de mesurament de la satisfacció

• Afegir una pregunta de valoració del servei dels FGC respecte altres de transport

Aquests canvis 2:

" Van comportar una m'iIIorqualitat d'entrevista, al ésser mes curta, i un benefici de

increment de la mostra (de 400 a 537 entrevistes. Un 32% més) i per tant una,

lleugera, reducció del error estadrstic (del 5,0% al 4,3%)

:= No van afectar a la filosofia de càlcul de l'ISC global, (EI factor es un ponderador igual

de precrs que l'aspecte), però si van fer variar la metodologia històrica de càlcul de

l'ISC global.

'l Es perd la sèrie històrica d'importància individual de cada aspecte i la dels ISC de

cada aspecte des de el moment en el seu càlcul es perd el valor d'importància

individual

Per el present mesurament, 2002, els FGC ens van indicar que es realitzés amb la

metodologia i mecànica històrica d'estudis però mantenint la idea basi de optimitzar la

duració de l'entrevista per mantenir una millor qualitat i en benefici d'un increment de la

mostra.

1 Es van reduir de 25 aspectes a 8 factors (Temps, comoditat, Confort, Personal, etc.)
2 Esva advertir per la nostra part i assumir per part de FGC.

Per compensar aquests fets vam intentar recuperar el valor del nivell d'importància de cada
aspecte mitjançant anàlisi multivariables de tot tipus i no es va aconseguir.

7
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0,12

0.50

0.88

1,00

EXCEL.LENT

COEFICIENT

43

NORMAL

2

L'aspecte és ...

IMPORTANT, TE EN COMPTE

BASTANT IMPORTANT

MOLT IMPORTANT

UN DELS CINC MES IMPORTANTS

1

PÈSSIM

,fi
) J' .

• Aquests nivells d'importància són semànticament tal i com els hem plantejat; però

aritmèticament és converteixen en els coeficients indicats.

• Per una altra banda, es té en compte la puntuació de la satlsfaccló(Xi) que sobre

l'esmentat aspecte dóna cada client quant a la satisfacció que té del mateix,

segons una escala on:

L'esmentat fndex té en compte la Importància relativa que sobre un aspecte3 del servei

dóna cada client, segons els següents nivells:

111.-LAFILOSOFíA DE L'ISC

UN ASPECTE4m

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

Tot això per als següents aspectes, (referits tant a la Unia Barcelona-Vallès com a la

Llobregat-Anoia)
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Wi : COEFICIENT DE LA IMPORTÀNCIA CONCEDIDA A CADA FACTOR

Xi: NIVELL DE SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

-L'ISC; global (del col, lectiu) serà, doncs, la mitjana aritmètica (n = mostra) dels ISC(I)

de cada individu.

5 24Històricament
6 Mètode nou, adaptat a l'actualitat. Permet una comparació homogènia entre l'ISC d'un

aspecte y l'ISC global
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~i=l ISC( )
ISC = ~i=n a

n

~a=l ~(WaxXaxZa)~
ISe(i) =_~a=........-27 ~-----~

, L:~7[(WaxZa)]

ISC(a) = L::~~(WaxXa)],L::~[(Wa)]
Per altra banda, l'ISC(I) global de cada individu (I) serà la mi~ana de les valoracions (Xa)

dels 27 aspectes, (SI la dona la= 1, si no Za=O) ponderada per la importància (Wa) que

aquest Individu dóna a cada aspecte.

Aixf doncs, l'ISC (a) d'un aspecte és la mitjana de les valoracions a aquest aspecte (Xa)

donades per tots els individus (I), ponderant cadascuna d'elles segons la importància (Wa)

que li assigna cada individu al factor en el que està inclòs l'aspecte6
•

Aixr doncs, s'obté de cada client delsFGC:

Podem doncs obtenir un fndex 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'obtenció de l'ISC global,

doncs el mateix ha de contemplar-se des de la perspectiva integrada dels 285 items que el

conformen.

•
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1V.2. SELECCiÓ

IV.3. UNIVERS

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

~FGC
fll'rDurrl1l di I.Bln.l'lllt.t di C.t.I••

7) En e/ CBS d'estacions amb andanes independents, /a selecció era també independent per a
cada andana.

Com. sempre la d'enquesta per entrevista personal al viatger (viatge) de la Unia

considerada mitjançant un qüestionari molt curt que després adjuntem

IV. METODOLOGIA

S'han assenyalat, doncs, al llarg del dia, determinats perlodes quotats segons les dades

posse)'des de flux d'entrada per estació, extraient del col, lectiu total al segon individu que

trepitgi l'andana (1) a partir de l'arribada de l'entrevistador o de l'anterior entrevista.

Donat que ja coneixem perfectament l'estructura del col, lectiu de viatges en dia feiner {i la

coneixem per estació d'origen, espai horari, sentit del tren, etc., per les dades de l'estudi

d'aforaments), hem efectuat un mostratge d'estacions i andanes per perlodes horaris,

seleccionant-los de forma proporcional al seu flux.

IV.1. TÈCNICA

IV.4. MOSTRA
La mostra va ésser dissenyada per estimació (garantides 490 entrevistes a cada Unia).per

desconeixement del rendiment amb el nou qüestionari. AI pràctica es van obtenir 499

entrevistes a la UniaBarcelona i Vallès i 502 a la Unia Llobregat i Anoia
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J.Y.,g, LOGIITICA

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

distribució de l'univers amb el segOent procés:

La durada de les entrevistes va osci!' lar entre 8 i 16 minuts, per la qual cosa, si en algun cas

era un temps superior al d'espera del tren, l'entrevistador finalitzava l'enquesta acom-

panyant al viatger i retornant posteriorment a l'estació/andana que tenia assignada.
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• Es va calcular la mostra proporcional, amb la mateixa distribució que l'univers,

però 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 fracció

sobrepassava el valor 0.5, d'aquesta manera es va obtenir la mostra teòrica

proporcional.

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 estació/andana. A totes les estacions,

l'entrevistador es situava en aquell punt on pogués dominar amb la vista els possibles

accessos a l'estació per definir amb seguretat quin era el primer viatger que trepiijava

l'andana, a l'instant prefixat. A cada entrevistador se li van adjudicar les entrevistes de

forma que un d'ells tingués un perfode mfnim de 19 minuts entre elles per a les estacions

amb mostra més gran i de 25 minuts per a les estacions amb poques entrevistes es van

agrupar per proximitat., adjudicant un conjunt a un enquestador, establint llavors una

diferència entre entrevista i entrevista de 25 minuts per a que pogués desplaçar-se de l'una

a l'altra

Les entrevistes es realitzaven abans i/o durant la realització del viatge. Això va implicar un

sistema que permetés a l'entrevistador determinar clarament qui és l'individu a qui hauria

d'entrevistar. Dintre de cada perfode horari (de la distribució ja detallada), es triava aleatò-

riament l'Instant (t), a partir del qual l'entrevistador hauria d'abordar al primer viatger que

entrés a l'andana; si aquest es negava a l'entrevista, s'insistiria solament el just com per a

no causar molèsties l, de no ésser possible, es substituiria pel segOent viatger.

1V.5. DISTRIBUCiÓ

•
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8 Com valor afegit a l'estudi, Ipsos Eco Consulting efectuarà una serie d'ànàlisi multivariables
especials basats en models internacionals del grup. (Concepte de fidelitat, Satisfactors,
Sensibilitat dels aspectes, Sensibilitat de la freqüència, etc.)

Després se li demanava, ja directament, quin era seu nivell de satisfacció per a cadascun

dels aspectes del servei que s'estudien. I finalment es preguntava per la resta de tes

variables del qOestionari.

1

li
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12 al 28 de novembre 2002

1 i 2 de desembre 2002

3 al 12 de desembre 2002

13 al 23 de desembre de 2002

29 de desembre de 2002

2 de gener de 2003

Treballs de camp:

Repesca mostra mrnima

Codificació, Pla de tabulació

Gravacio Taules de resultats

Principals resultats (Srntesi)

Informe

Anàlisi especials8

IV. 8.- REALITZACiÓ

Els treballs de camp es van efectuar la 2a i 3a setmana de novembre. Varen participar un

total de 18 entrevistadors i dos inspectors. EI perrode de recollida de dades, va ésser

representatiu d'una setmana laboral normal. No hi van haver situacions anòmales com:

fires/congressos, ponts, etc. que influ1'ssin en el desenvolupament normal de ~aUnia.

IV.T.•MECÀNICA

, Un cop seleccionat l'individu, en primer lloc se li sol, licitava que valorés el nivell

d'importància que per a ell tenia cadascun dels 27 aspectes. Sobre la mecànica d'aquesta

pregunta, hem de fer uns comentaris especrfics.

Degut a que els 8 factors s'han triat ja amb criteris d'optimització, si la valoració de la

importància dels mateixos la demanéssim de forma directa, correrrem el risc d'obtenir nivells

de molt Important per a tots ells, la qual cosa, encara que fóra certa, no ens aportaria

discriminació d'uns i altres. Per això, la valoració s'obtenia presentant a l'entrevistat un

cartró amb el 3 bústies. Amb aquestes, l'entrevistat feia tres grups: des de els MENYS

IMPORTANTS (per a ell) fins els MOLT IMPORTANTS i d'aquests ELS cinc MES

IMPORTANTS. Els grups resultants son la discriminació de la importància que cada individu

dóna a cada aspecte
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No s'han trobat esbaixements importants, la mostra ha estat ben distribu'ida, Només hi ha

alguna desviació per ho que fa al tipus de trtol, però donada la nova situació de integració

tarifaria hem donat per bones les dades d'aquesta variable, En detall als propers punts:

IV.e.- TRACTAMENT DE RESULTATS

Abans de l'explotació de les dades numèriques, 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 tabulació de les dades obtingudes per les

variables definitòries:

13
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Mostra Unlye[f Mostra Mostra UnlverJ Mostra
ponde' .98+est. .!!lI ROnde' .98+est !li!

% % % % % %

PI. Espanya 26,5 23,9 28,7 Abrera 0,2 0,6 0,1

Mag6r1a +1.cerdà 7,5 4,6 9,5 Olesa 0,6 1,8 1,1

Gomal+St. Josep 11,1 7,5 9,1 Aeri +Monlstrol 0,8 0,7 0,8

L'Hospitalet 13,3 10,8 8,8 Castellb. +SV.Castellet 1,0 1,2 1,4

Almeda + Cornellà 9,6 7,5 6,8 Manresa Vil. +Alt +Baix. 2,6 1,9 1,9

Sant Boi 12,0 14,7 15,3 St. Esteve Sesrovires 0,1 0,8 0,4

Mon Nou 4,8 4,9 3,8 La Beg. +C.Parll +Masq. 1,4 1,5 0,5
Sta. Coloma + C.GOell 0,4 0,4 0,9 Piera 2,1 1,7 1,3
SVHorts +C.Ros +Pallj. 4,9 9,0 3,7 Vallb +Capell +P.Cla. 1,4 1,4 1,3
St. Andreu +Palau 2,8 3,9 2,0 Vilanova +Igualada 3,1 2,9 1,5

Martorell Vila - 0,1 -
Martorell Enllaç 2,4 2,7 1,2 Total 502 b100 502
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CONTRASTACiÓ DADES LLOBREGAT. ANOIA

ISC'02 ISC'01 ISC'OO ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC '97 ISC'96 ISC '94
oct. maig

SEXE % % % % % % % % %
Home ..................... 47 47 49 49 50 48 51 51 48
Dona ...................... 53 53 51 51 50 52 49 49 52

~
De 8 a 19 anys ...... 17 17 18 18 17 16 18 17 17
De 20 a 30 anys .... 37 37 42 34 34 37 34 34 35
De 31 a 45 anys .... 25 25 28 28 27 27 26 27 25
Més de 45 anys ..... 21 21 20 20 22 20 22 23 24

MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % %
Treball .................. 62 62 58 59 55 56 51 52 56
Estudi .................... 19 19 22 20 21 23 20 17 20
Altres ..................... 19 19 19 21 24 21 29 31 24

SERVEI' % % % % % % % % %
Servei Suburbà .... 82 82 83 83 83 87 79 78 59
Rodalia 10 ............... 18 18 17 17 17 13 21 22 20

Regional - - - - . - - - - 21

TIPUS DE TITOL % % % % % % % % %
Bitllet ................... 7 7 20 22 24 22 28 29 32
Abonament ........... 1 1 6 ~}}7: }: }: }6:Targeta FGC 10 10 26 72
Targeta no FGC .... 78 78 44
Altres ..................... 4 4 4 4

Bases: (502) (435) (512) (456) (444) (445) (324) (355) (653)

9 S'obté per ponderació (mostra de rodalia: sobredimensionada)
10 EI concepte Rodalia ha variat al llarg del temps. Des de 1996 la frontera es a Olesa

14
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•
CONTRASTACiÓ DADES BARCELONAIVALLÈS

ISC'01 ISC'01 ISC'OQ ISC'gg ISC'98 ISC'98 ISC ISC'ge ISC
oct. maig '97 '94

SEXE % % % % % % % % %
Home ..................... 48 47 48 49 50 50 50 50 50
Dona ...................... 52 53 52 51 50 50 50 50 50
EDAT
De 8 a 19 anys ...... 19 22 21 21 21 18 20 20 21
De 20 a 30 anys .... 39 38 41 40 37 42 38 40 38
De 31 a 45 anys .... 25 23 22 22 22 24 22 22 22
Més de 45 anys ..... 17 17 16 19 20 20 20 18 19
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % %
Treball ................. 52 51 49 47 44 52 45 43 49
Estudi.................... 32 31 37 38 36 29 36 38 34
Altres .................... 16 18 14 15 20 19 19 19 17
SERVEI % % % % % % % % %

Servei Urbà ......... 49 49 50 49 49 49 50 49 53
Metro del Vallès........ 51 51 50 51 51 51 50 51 47
TIPUS DE TfTOL % % % % % % %. % %
Bitllet ................... 6 7 10 11 13 13 14 14 14
Abonament .......... 3 4 21 21 19 19 20 25 26
Targeta FGC - * 40 37 33 42 43 40 40
Targeta ATMrrMB 87 85 25 27 28 21 20 21 20
Altres .................... 4 4 4 4 7 5 3 * *
Bases: (499) (537) (433) (421) (422) (432) (407) (501) (4n)

Mostra Univers Mostra

% % %

P. Catalunya Peu F./ Vallvidrera 2,7

e Provença Les Planes 0,2

Gràcia La Floresta 1,8

St. Gervasi Valldorelx 1,1

Muntaner St. Cugat 5,4

Bonanova I TresTorres Mlrasol 0,4

Sarrià Hospital General 0,5

R. Elisenda 3, Rubr 3,2

P. Molina O, Les Fontsrrerrassa 3,1

Pàdua I EI Putxet 4, St. Joan 1,0

Tibidabo 3, Bellaterra 0,8
UAB 2,2

Basi (499) b1 St. Quirze 1,2

e Sabadell Est + Rambla 3,3

3,
0,
O,
4,

3,
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V.RESUL TATS del mesurament de 2.002
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• Els aspectes de temps, estan entre els mes importants, ho que és habitual.

• No s'observen grans diferències de nivell de importància ni ~ntre Unies ni entre serveis.

Els aspectes més importants, els que estan per sobre de la mitjana són: 0(,<..

~FGC
FlI'rDDlrrill di II BlDlrallllt di Clltlllllll

V.1. NIVELL D'IMPORTÀNCIA DE CADA ASPECTE

• EI rang es molt similar, tot cas és el servei Rodalia el que té alguna diferencia, obvia

en algun aspecte.

• A les properes pàgines mostrem els nivells de importància per la totalitat dels aspectes

i per les dues Unies, ordenats decreixentment.

Valor Barcelona I Vallès Llobrlgat I Anoia
Pro Importància (0.12-1.001 dels aspectes M.
mitg Total Y.mI MV Total BLI 82Sl
0,85 LA PUNTUALITAT I 0,85 0,86 0,84 0,85 0,86 0,82
0,80 SENSE PERILL D'ACCIDENTS 0,81 0,81 0,81 0,79 0,79 0,77
0,81 EL PREU DEL VIATGE 0,80 0,75 0,85 0,83 0,84 0,76
0,78 PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA 0,77 0,79 0,76 0,79 0,79 0,77
0,76 LA FREQOÈNCIA DE PAS. 0,74 0,76 0,72 0,77 0,78 0,72
0,73 LA RAPIDESA DEL TRAJECTE. 0,73 0,76 0,70 074 0,76 0,67
0,73 SENSE MOLÈSTIES, AGRESSIONS. 0,72 0,74 0,70 0,74 0,74. 0,71
0,70 LA COORDINACiÓ MODAL 0,70 0,71 0,70 0,71 0,73 0,65
0,68 LA INFORMACiÓ EN CAS D'ANOMALIES 0,71 0,73 0,69 0,65 0,65 0,67
0,68 FAclL ACCÉS A L'ESTACIÓ 0,67 0,70 0,74 0,69 0,70 0,75
0,66 LA NETEJA DELS COTXES 0,66 0,68 0,64 0,66 0,67 0,63
0,64 LA SENYALITZACiÓ 0,64 0,67 0,61 0,64 0,66 0,55
0,64 HAGI EMPLEA 18 QUE ATENGUIN / VIGILIN 0,61 0,65 0,58 0,67 0,69 0,55
0,62 FAclL ACCÉS ALS COTXES 0,61 0,62 0,60 0,64 0,65 0,58
0,61 LES (NO) AGLOMERACIONS 0,63 0,63 0,63 0,59 0,61 0,54
0,61 LA INFORMACiÓ DE LA L/NIA / SERVEI 0,60 0,61 0,60 0,63 0,64 0,61
0,60 LA TEMPERATURA DELS COTXES 0,62 0,61 0,63 0,60 0,60 0,61
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(10) Puntualitat

(19) No Accidents

(23) Preu viatge

(09) A qualsevol hora

(07) FreqOèncla

(OS)Trajecte rèpld

(1S) Molèsties/agres.

(25) Inform Interrupcions

(24) Coordlnacl6 modal

(01) Acees.Estacl6

(27) Nou slst. venda/acees

(20) Neteja Cotxes

(04) Senyalltzacl6

(11) Aglomeracions

(22) Temperarura.Cotxes

(02) Acees.Cotxes

(05) Empleats atenguin

(26}.lnform.sobre la IInla

(03) Sense cues

(16) Neteja estacions

(06) Amablllt.empl.

(12) Anar assegut

(14) Comod. estacions

(15) Brusquedats

(13) Sense sorolls

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut

• ((;JFGC
fll'rDnrrilll di 1181nll'lllllll di CIIIIII.

UNIA BARCELONA I VALLÈS'02
IMPORTÀNCIA DE CADA ASPECTE

0,12 0,20 0,28 0,38 0,44 0,52 0,60 0,88 0,78 0,84 0,92 1,00
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UNIA LLOBREGAT I ANOIA'02
IMPORTÀNCIA DE CADA ASPECTE

0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68

(10) Puntualitat

(23) Preu viatge

(09) A qualsevol hora

(19) No Accidents

(07) FreqÜència

(08) Trajecte ràpid

(18) Molèsties/agres.

(24) Coordinació modal

(01) Acces.Estacló

(27) Nou slsl venda/acces

(05) Empleats atenguin

(20) Neteja Cotxes

~5) Inform Interrupcions

(H}.Acc ... Cotxes

(04) Senyalització

(26).lnform.sobre la IInla

(16) Neteja estacions'

(06) Amabllllempl.

(22) Temperarura.Cotxes

(11) Aglomeracions

(12) Anar assegut

(14) Comod. estacions

(15) Brusquedats

(03) Sense cues

(13) Sense sorolls

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut

~FGC
fll'raalrrlll di II Blnll'llllll di CltllullllI

0,76 0,84 0,92 1,00
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•
V.2. NIVELL DE SATIFACCIO DE CADA ASPECTE

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

A la Unll Blrellonl '..ïIlIU.i.

1. L'acompliment d'horaris, la puntualitat (79,3)

2. No hi hagi perill d'accidents (78,3)

3. La netejadels cotxes (76,7)

4. Fàcil accés als cotxes, es fàcil pujar (76,6)

5. La senyalització (75,8)

6. La rapidesadel trajecte (75,7)

A I1 UniaLI9bregat lAn2IA

1. No hi hagi perill d'accidents (75,1)
2. L'acompliment d'horaris, la puntualitat (74,7)

3. La neteja de les estacions (72,6)

4. L'accés a les estacions (72,4)

5. La senyalització (72,3)

6. Fàcil accés als cotxes, es fàcil pujar (72,3)

Gràficament a les properes pàgines

20
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LlNIA BARCELONA I VALLÈS'02
SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

o 10 20 30 40 50 60 70 . SO 90 100

(10) Puntualitat

(19) No Accidents

(20) Neteja Cotxes

(02) Acees.Cotxes

(04) Senyalització

(OS)Trajecte r6pld

(18) Neteja estacions

(27) Nou slst. venda/acces

(07) FreqÜència

(1S) Molèsties/agres.

(15) Brusquedats

(28).lnform.sobre la IInla

(13) Sense sorolls

(03) Sense cues

(01) Acees.Estacló

(24) Coordinació modal

(08) Amablllt.empl.

(17) Gent agradable

(09) A qualsevol hora

(22) Temperarura.Cotxes

(14) Comod. estacions

(25) Inform Interrupcions

(21) Viatge entretingut

(05) Empleats atenguin

(12) Anar assegut

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge I-
21
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•
LlNIA LLOBREGAT I ANOIA'02

SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

O 10 20 30 40 50 60

(19) No Accidents

(10) Puntualitat

(16) Neteja estacions

(01) Acees.Estacló

(04) Senyalització

(02)Acees.Cotxes

(27) Nou slst. venda/acces

(08) Trajecte ràpid

(20) Neteja Cotxes

(03) Sense cues

(15) Brusquedat.

(13) sense sorolls

(26).lnform.sobre la IInla

(22) Temperarura.Cotxes

(18) Molèstles/agres.

(24) Coordinació modal

(07) FreqUèncla

(12) Anar assegut

(0&)Amablllt.empl.

(14) Comod. estacions

(25) Inform Interrupcions

(17) Gent agradable

(09) A qualsevol hora

(11) AgI~meraclons

(21) Viatge entretingut

(05) Empleats atenguin

(23) Preu viatge

~FGC
fll'rallll'rlll di II 81nll'llllll di CIIIIIIIlII

70 80 90 100
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A la Unia Llobregat i Anoia, son.

Entre els aspectes dels que els clients estan més insatisfets, a la Unia Barcelona i Vallès, son:

EL PREU, LA PRESENCIA D'EMPLEATS, HO ENTRETINGUT DEL VIATGE, LES

AGLOMERACIONS I PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

EL PREU, LES AGLOMERACIONS, PODER ANAR ASSEGUT I LA PRESENCIA D'EMPLEATSI

HO ENTRETINGUT DEL VIATGE.

25è 61,6

27è 60,4

24è 62,2

23è 64,0

20è 66,5

26è 61,0

21è 65,7

23

27è 57,4

26è 61,6

23è 65,0
24è 63.1

25è 62,3
19è 68,1

22è. 86,6

Rang Va/or
'2001 '2001

((;JFGC
fll'l'DDll'rill di 1181011'111111di CIIIIII\II

Rang Valor SET PITJORS SATISFACCiÓ
'2002 '2002 (ranking segons lloc d'ordre)

Barcelona I Vallès

27è 57,5 L'adequació del preu del bitllet ........................................

26è 59,8 Aglomeracions al pujar i dins del tren .................................

25è 62,4 Poder anar assegut .....................................................................

24è 63,1 L'atenció i vigilància dels empleats (Que hi hagi) ...............

23è. 63,6 L'entretingut del viatge .....................................................

22è. 65,8 La informació en cas de interrupcions del servei.. ....

21è. 67,8 Comoditat de parades I estacions .......................................

20è. 68,1 L'adequació de la temperatura dels cotxes .......................

19è. 68,2 Poder-lo agafar a qualsevol h~ que ho necessitis ...........

Llobreaat I Anoia

27è 54,5 L'adequació del preu del bitllet.. .........................................

26è 61,9 L'atenció i vigilància dels empleats (Que hi hagi) ...............

25è 62,1 Ho entretingut del viatge ......................................................

24è 62,8 Aglomeracions al pujar i dins del tren .................................

23è 64,0 Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis ...........

22è 65,0 Gent no desagradable .........................................................

21è. 65,5 La informació en cas de interrupcions del servei ..............

20è. 65,5 La comoditat de les estacions .............................................

19è. 66,4 L'amabilitat dels empleats ..................................................
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~FGC
FlrrDDlrrl1ldi 1I IJInlrllltlt di Cltlll.

Serveis: Metro del Vallès - Metro del Baix Llobregat

Notables diferencies entre els dos serveis

~ Mes insatisfets els clients del servei Metro del Baix Llobregat en els aspectes de

Preu del viatge, Rapidesa, Freqüència, Fàcil accés al tren I Neteja dels cotxes

Unies: Barcelona I Vallès - Llobregat I Anoia

Notables diferencies entre les dues Unies

~ Mes insatisfets els clients de la Unia Llobregat I Anoia en els aspectes de Freqüència

de pas, Neteja dels cotxes, Puntualitat, Molèsties, Accés al tren I Poder-lo

agafar a qualsevol hora.

Serveis: Metro del Baix Llobregat -Rodalia:

Notables diferencies entre els dos serveis:

~ Mes insatisfets els clients del Servei Rodalia en els aspectes de Freqüència de pas.

Poder-lo agafar a qualsevol hora I Rapidesa del trajecte.

~ Mes satisfets els clients del Servei Rodalia en els aspectes de Poder anar assegut,

Tipus de gent, I Amabilitat dels empleats

Destacant que:
Serveis: Urbà - Metro del Vallès:

No hi ha grans diferencies de satisfacció entre els dos serveis, les mes notables:

~ Mes satisfets els clients del Servei urbà en els aspectes de Preu del viatge,

Rapidesa del trajecte, Poder anar assegut I Aglomeracions

A les properes pàgines representem gràficament el diferencia~1de satisfacció, respecte al

valor mitja, comparant:

Els serveis de la Unia Barcelona i Vallès: Servei Urbà i Metro del Vallès

Els serveis de la Unia Llobregat i Anoia: Metro del Baix Llobregat i Rodalia

Les dues Unies: Barcelona i Vallès i Llobregat i Anoia

Els dos serveis, homogenis, de Metro del Vallès i Metro del Baix Llobregat

•



• Metro del Vallès
• Servei Urba

~FGC
fll'raaarrlll di 11Blnll'll¡'I'i11CI'I'I.
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8 10842

L1nra Barcelona I Vallès'2002

.12 .10 -8 .8 -4 .2 o

,09A qu.lsevol hora

,05 Que hi h.gl .mpleats

,12 Poder .n.r •••• gut

,01 F.cll.cees •• st.clo

,10 Puntu.lltat

,15 Brusquedats vlatg.

,23 PI'8Udel viatge

,08Am.bllltat .mple.ts

,11Aglomer.clon.

.14

,13 Sorolls mole.tos

,18 NeteJ... taclon.

,14 Comoditat estaclon.

,20 NeteJ. del. cotxes

,21Viatge .ntretlngut

,03 Nohi h.gl cues

,17 G.nt no des.gr.d.ble

,08 R.plde.s.

,07 Frequencl.

,02 F.clllt.t d'.ceea .1 tren

,19 Sense perill d'.ccld.nts

,28 Informaclo Interrupclon.

,27 Nou .Istem. venda/.ceea

,04 Que estigui tot ben Indicat

,18Sen•• molestles/.gre.lon.

,22Temperatur. cotx.. adequ.d.

,25 Inform.clo .obre I. IInl., servei

DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ
RESPECTE Al VALOR MITJÀ

,24 Coordln.clo tari,.., horaris, modes
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• RodaUa
• Metro Baix Llobregat

•
DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ

RESPECTE AL VALOR MITJÀ

,12 Poder anar a•• egut

,17 Gent no de.. gradable

,06 Amabilitat empleats

,02 Facilitat d'aece. al tran

,23 Prau del viatge

,19Sen.. perill d'accidents

,11Aglomeracions

,05 Que hi haglemplaaiS

,21Viatge entretingut

,18Sen.e mole.tle./agre.lon.

,04Que e.tlgul tot ben Indicat

,10 Puntualitat

,Oi Facll acee. a e.taclo

,20 Neteja del. cotxe.

,22Temperatura cotxe. adequada

,28 Informaclo Interrupcions

,27 Nou .I.tema venda/acee.

,25 Informaclo .obre la Ilnla, .erwl

,03 No hi hagi cue.

,15 Bru.quedata viatge

,14Comoditat e.taclon.

,16 Netejaestaclon.

,13 Soroll. mole.tos

,24 Coordlnaclo tarlfe., horari., mode.

,08 Raplde•• a

,09A qual.. vol hora

,07 Fraquencla

.14

Llora Llobregat I Anola'2002

"

.12 .10 .. .. -4 .2 o 2 4 '8 8 10
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Barcelona I Vallès]OQ2 ys,
Llobregat I Anoia'2Q02

((;JFGC
Frraorrd. di I. Btnll'llllll di CllllulIl/I

• Llobregat i Anoia
• Barcelona I Vallès

10

27

8112o.2.12 .10 -8 .11 -4

,20 Neteja dels cotxes

,10 Puntualitat

,OI A qualsevol hora

,08 Rapldessa

,17 Gent no desagradable

.14

,07 Frequencla

,16 Neteja estacions

,23 Preu del viatge

,03 No hi hagi cues

,iS Brusquedats viatge

,06 Amabilitat empleats

,14 Comoditat estacions

,13 Sorolls molestos

,Oi Facll acC8S a estaclo

,11 Aglomeracions

,OSQue hi hagi empleats

,12 Poder anar assegut

,21 Viatge entretingut

,02 Facilitat d'acces al tren

,19 Sense perill d'accidenta

,26 Intormaclo Interrupcions

,27 Nou sistema vendalacees

,04 Que estigui tot ben Indicat

,18 Sense molestles/agreslons

,22 Temperatura cotxes adequada

,25 Intormaclo sobre la IInla, servei

DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ
RESPECTE AL VALOR MITJÀ

,24 Coordlnaclo tarl.s, horaris, modes
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• Metro del Baix Llobregat
• Metro del Vallès

~FGC
fll'raDlrrl1l di laBlnal'llltatdi Catala.•

DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ
RESPECTE AL VALOR MITJÀ

,01 Facll ICC" a e.taclo

,03 No hi hagi CUl'

,13 Soroll. mollltOl

,22 Temperatura cotxll adequada

,28 Informaclo Interrupcions

,11 Aglomlraclons

,15 Bru.quedats viatge

,12 Poder anar a"lgut

,21 Viatge Inntlngut

,24 Coordlnaclo tarifi., horari., modi.

,14 Comoditat .. taclon.

,27 Nou .I.tema venda/aeee.

,18 NlteJalltaclons

,19 Slnll perill d'accidenti

,10 p'untualltat

,05 QUI hi hagi Impleats

,08 Amabilitat empleats

,25 Informaclo .obre la IInla, IIrvll

,17 Gent no de.agradabll

,04 Que e.tlgul tot ben Indicat

,09 A qual.evol hora

,18 Sen.e mole.tle./agre.lon.

,20 Neteja del. coall

,02 Facilitat d'acca. al tren

,07 Frequencla

,08 Rapldllla

,23 Preu del viatge

.14

Metro Vallès'2002 VI
Metro Baix Llobrogat'2002

.12 .10 .. -e -4 .2 o 2 4 8 8 10
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L'anàlisi conjunt de la importància i de la satisfacció es d'una gran utilitat per determinar els

punts d'actuació. Aquest anàlisi el mostrem d'una forma gràfica.

EI punt d'intersecció dels valors de la importància miljana i satisfacció miljana permet dividir

el gràfic en quatre quadrants.

En un gràfic: l'eix vertical indica el nivell de satisfacció, (quant més elevat més satisfet) i l'eix

horitzontal indica el nivell d'importància, (quant més a la dreta més important és l'aspecte).

~FGC
FlrrDDlrrill di II Blnll'lhlll di CllllulllII

Satlsfacci6 màxima Satlsfacd6 màxima
Importància mlnlma Importància màxima Importància mitjana i

3 4
Satisfacció mitjana

Satisfacció mlnima Satisfacció mfnlma
Importància mlnlma Importèncla mUlma

2 1

V. 3.-PUNTS D'ACTUACIÓ

Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat d'actuació. Son aquells aspectes

amb una importància per sobre de la miljana i en els que els clients tenen una satisfacció

per sota de la mitjana.

Tan fa que la satisfacció dels aspectes d'aquest quadrant ja sigui alta. Les actuacions

sobre aquests punts seran les mes efectives, les que més eficaçment contribuiran a

incrementar l'ISC global
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11 Corre/acionat amb origen o destinació a Provença

fW!lS D'ACTUACiÓ:

Per ho que fa a la Unia Barcelona i Vallès (anàlisi gràfic dels punts d'actuació a les .

properes pàgines) veiem que els principals punts d'actuació son:

I
I
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~FGC
F.. ranrrlll di I1&lnll'lllllldi Cltl'l.

• Amésamés

o EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN, tant per el servei Urbà com per el

Metro del Vallès, però molt més per aquest últim

BARCELONA I VALLÈS:

• Principalment
o EL PREU DEL VIATGE, tant per el servei Urbà com per el Metro del

Vallès, però molt més per aquest últim

o AGLOMERACIONS, tant per el servei Urbà com per el Metro del

Vallès, més per aquest últim

o LA INFORMACIO EN CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI, tant per

el servei Urbà com per el Metro del Vallès

o TEMPERATURA COTXES, tant per el servei Urbà com per el Metro del

Vallès
o PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA tant per el servei Urbà

com per el Metro del Vallès, però més per aquest últim.

o LA COORDINACiÓ MODAL, per el Metro del Vallès

o L'ACCÉS A LES ESTACIONS (Escales, passadissos, aparcaments,

etc.) per el servei Urbà 11

•
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0,24 0,29 0,34 0.39 0.44 0,49 0,54 0,59 0,64 0,69 0,74 0,79 0,84 0,89 0,94

82

•
.TOTAL LfNIA

Barcelona. Vallès'02
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~FGC
F.. raDlrrlll di II Blnlrllllll di CltlllJllll

(10) Acompl.horarls

•

PUNTS D'ACTUACIÓ
(Importància vs.SatlsfaccI6)

.1(24) Coord modal I
------

.1(09) A qU.IHvol hor.1
(22) Temp.Cotxes

.1(23) Preu vlatgel

.1(26) Inf Interrupcl

.1(11) Aglomeracions I

...l (05) Empleats
~ atenguin

I
I
I
I • (19) No Accidents

I (20) Neteja Cotxes
(02) Acces.Cotxes. •

(04) Senyalització • • (08) Trajecte rèpld
(18) Neteja. I
estacions .

(27)! Nou • • 107) Freq06ncla
(15) Brusquedats+ slst~ndaJacces. (18)

(25) Inf IInla. ! Mol6stles/agres.
I ._._._._._._._._._._~._._._._._._._._._.-

(13) SensesoroUs • . . _

(03) Sense cuet I • 1(01) AcceS.Estacl61
, .

I
(08) Amablllt.empl .

(17) Gent agradable.(14) Comod. •

estacions.

• (21) V entretingut

Importància >>>

(12) Anar a.. egut+

1\
1\
1\
00
13
(J

-m
~

76

70

79

64

73

61

58

55

67

I
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I
I
I
I
I ._
I
I
I
I
I
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I
I
I
I
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• 10'Punt

~FGC
fll'rDllIrril. ui.Bln ..... II.1 uClI.I.11UI

• 10'Punt
.'19-Accld

09-QHora

0,76 0,81 0,86 0,91 0,96

SENSACIÓ:
18 NeteJaEttIclont
17 TIpus de Gent Aaradablt
18 Sense Molt.tltt ni Agre88lons
18 No hi hagi perill d'Accidenti
20 Netela Cotxe!
21 Viatge Entretingut
22 Temperatura Cotg.
PREU:
23 f!I!!. del viatge, adequat
24 Coordlnad6 Modal

• og'QHora
• • 26'lnf Inte"

O~AtVlg

.1h~glom

12'As.eg.

0,46 0,51 0,56 0,61 0,66 0,71

TEMPS
07 FregQ+ncla de pas del tren
08 Rapldua del traJ.cte
09 Poder-lo agafar a Qua!!evol hora
10 Puntualitat acomplim. d'horaris
COMODn'AT:
11 No hi hagi Aalomeraclon.
12 Poder anar AsHAut
13 Sense Soroll. que molestin
14 Comodltlt Estacions
18 Vlajtge sense Bru.qUldat!

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfaccló)

12'A... g

I
! .02-AcTr

20lNet ce. O4-Seny_
02-AcTr t!

16-NetE. ~ • 16-NetE .07-Freq
15'Bru.q_. O4-S~ny_. 27-SI.t_vend/acce.

~

I • 18-Mo1Ag
-Inf IInla .¡ .18-MoIAg

13-Sorol • . 07-Freq.. 25-lnf IInla
_._. _. - .U:Bnwa.t.- -_. f.-~t"~.w.oFmfS"'-

03-Cue" i 24-CMod.

13'Sorol • I 01-ACEsti
17'TGent. 06-Amab.. I

17-TGent • 06-Amab.. i • 22 'l'' C... '1 - .em. 24.CM d14.Com.c-

, 26'lnf Inte"
I
I
I
I

.21'VEntr

~
"
~.;¡
~ Importància >>>

• Servei Urbà
• Metro del Vallès
• Indistint

IBARCELONA I VALLÈS'2002

58

64

73

79

70

76

61

67

55

82

52
0,21 0,26 0,31 0,36 0,41

ACCÉS:
01 Facilitat di!ea a les EltaClont
02 FAcI! Accé. al Cotg
03 Sense £.!!lI per entrar
04 Senyalització. tot ben Indicat
'Z7 Nou sistema vend!!lacc6.
PERSONAL
08 Empleats que At.n.nMgl!!n
Ge Amabilitat dels empleats
INFORMA CIO
251nfotm.c16 lnClaupClon' ,.,..,.,
2f Infotm.c16 dt,. ,ni.

•



33

PUNTS D'ACTUACiÓ:

• Amésamés
o LA INFORMACiÓ L1NEA, per els dos serveis

Per ho que fa a la Unia Llobregat i Anoia (anàlisi gràfic dels punts d'actuació a les

properes pàgines) veiem que els principals punts d'actuació son:

~FGC
fll'l'DllIrrll1 di II Blnll'llllll di Cltlllflllll

LLOBREGAT I ANOIA:

• Principalment
o EL PREU DEL VIATGE, tant per el Metro del Baix Llobregat com per el

servei de Rodalia, però una mica més per aquest últim

o EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN, per el Metro del Baix Llobregat
o PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA, fonamentalment al

servei de Rodalia
o LA INFORMACiÓ EN CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI, als dos

serveis
o LA FREQÜÈNCIA DE PAS, fonamentalment al servei de Rodalia .

o LA COORDINACiÓ MODAL, per el servei de Rodalia
o SENSE MOLESTIES/AGRESIONS , per el Metro del Baix Llobregat

•
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0,20 0.25 0,30 0,35 0,40 0,45 0,50 0,55 0,60 0,65 0.70 0.75 0.80 0,85 0,90 0.95
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77
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~FGC
flll'raaarril' di 1I Blnll'llltlt di C.t.IUIIJII

PUNTS D'ACTUACIÓ
(Importància vs.Satisfaccló)

1(23) Preu viatge I.

• (05) Empleats
atenguin

• (09) A qualsevol
hora

(11) Aglomeraclon.

• (19) No Accidents

(10) Acompl.horarls •

(16) Neteja¡

(27) Nou estacions i (02) Acees.Cotxes
alst.venda/aceea. • i • • (01) Acees.Eatacl6
(03) Sense cues. (04) S,nya¡tzacI6 • (08) Trajecte r6pld
(15) Brusquedats. i (20) Neteja Cotxes

(13) Sense soroUs • i
.-' _._. _. _. _. _. -. _. - .,' _. _. _. _. _ . .,.......-...-...-....-..-'-1'"'"

(22) Temp.Cotxes • (18)
(2 In' IInla • Molèsties/agres.

l 1(24) Coord modall

I .1(07) Freqüència I
.1(26) In' Interrupel

(12) Anar assegu~
(06) Amabllllempl ••

(14) Comod.
estaciona.

(17) Gent agradable.

+TOTAL L(NIA .
Llobregat. Anola'02

82 •(21) V entretingut

71

1\

53 ~

~
~
:;:3

~ Importància >>>

85

88

74

•
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PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfaccló)

35

0,76 0,81 0,86 0,91 0,96

SENSACIó:
18 Netel. Ettlclon.
17 Tipus de G.nt Aarad.blt
18 Sense Molt.tltt 01Agresalons
19 No hi hagi perill d'Accld.ntl
20 Nelel. Co,,"
21 Viatge Eot"tlnAut
22 TemRtr.tuCl Co""
PREU:
23 fIIIL del viatge, adequat
24 C00rdln.c16 Modal

.05-AtVlg

09'QH

07'Freq+

0,46 0,51 0,56 0,61 0,66 0,71

TEMPS
07 FreaOtncl. de paadel tren
08 8apld ... del trajecte
09 Poder.1oagafar a Qu.!teyol hoCl
10 puntu.Ilt1t, acomplim, d'horarla
COMODrrAT:
11 No hi hagi AaI0mtClCloO!
12 Poder anar SUSIYl
13 Sense Sorolli que moleatln
14 Comodltlt E.taclooa
15 Vlajtge sense Bru.qu.d'"

+ 21'VEntr

~

~

l,mpOrtànCl8 »>

19'Accld+

+ Servei Suburbà
+ Servei Rodalia 02'AcTr+

+ 10'Punt
+ Indistint i 19'Accld+ + 10'Punt

.d •..•.dm •.M._._..._ft....-.-12.As •• g i 16.N.tE + 08'TRàp
("'d'" __ "I~'d-'", •. +. 01'AcEst

\ 27'81.t.v.nd/ab~ • 01'AcE.t
... 13'8 I 03'Cu.. 02'AtTr•
....., oro + • + 15' • M.seny. 20.N.t C

...... 15'Bru.qt ~SRtt.v.nd7acC8S
"'{6'N.t & • 06'Amabl 24.~~oIAg

17.TG8At•. ::::.......::..._. _. '72' ..m.cJl.- ._._... -' .._J».tFr.q
.............. ! 25-ln'IInla18'Mo1Ag .............

13'8orol + ..., !
12'~ 06' !ab.24.CMod 09'QHora
14'Com.it .... 08'TRàp +

11'Aglom+ i 26'ln' Int.rr
+ 21'VEntr 17.TG.nt\5'AtVI-' 14,CoT.E

I
11'Aglom +'

77

71

88

59

74

58

53

85

82

ILLOBREGAT I ANOIA'2002

50
0,21 0,26 0,31 0,36 0,41

ACC'S:
01 Facilitatd'Sú. a les Ettac1on.
02 Fècll Acel •• , Coix!
03 Sense ~ perentrar
04 Seny'"tzacI6. tot ben Indicat
rt Nouslatemavendl/'cc4t
PERSONAL
05 EmpleatsqueAttnenMAU.n
08Am.bUltlt dels empleats
INFORMACIO
B/nformacIó InttaupçlqDl .etWI
B informacIó di" I/ni.

•
I
I
le
I
I
I
I
Ie
I
I
I
I
I
le
I
I
I
I
I.-
I



36

Donat que en aquest mesurament l'ISC per aspectes esta calculat d'una forma
I

homogènia amb l'ISC global, a les properes pàgines mostrem quina es la situació deliSC

de cadascun respecte a l'ISC global

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

7570

71,27
69,24
67,65
66,59

70,29
67,46

80

ISC GLOBAL

50

E----- m

11-r1 --

Rodalia

Servei Urbi

Metro Vall"

V.4.-I'ISC. GLOBAL I PER ASPECTES

Els ISC de les Unies i serveis dels FGC es segueixen mantenint en nivells força elevats

(Banda de 66-70), en concret:

Per Unies:
L'ISC'2002 global de la Unia Barcelona Vallès es de

L'ISC'2002 global de la Unia Llobregat Anoia es de

Per serveis:

L'ISC'2002 del servei Urbà es de

L'ISC'2002 del Metro del Vallès es de

L'ISC'2002 del Metro del Baix Llobregat es de

L'ISC'2002 del servei Rodalia es de

Metro Baix Llobregat

L/nia Uobregat Anoia

•

L/nia Barcelona Vall"
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•
ISC'02 UNIA

BARCELONA IVALLÈS
40

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO

02 ISC \FACILrTAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES

04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT

05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS

08 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

08 ISC \A QUALSEVOL HORA

10 ISC \PUNTUALITAT

11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT

13 ISC \SOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS

15 ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

18 ISC \NETEJA ESTACIONS

17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS

19 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS

20 ISC \NETEJA DELS COTXES

21 ISC \VlATGE ENTRETINGUT

22 ISC \TEMPERATURA COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE

24 ISC \COORDINACIO MODAL

25 ISC \INFORMACIO SOBRE LA L1NIA

28 ISC \INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES

45 50 55 60 65 70 75 80 85

37
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FlI'ralllrrill di II Blnll'llllll di Cllllu.•

ISC'02 LINIA BARCELONA I VALLÈS
Servei Urbà

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO

02 ISC \FACILITAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES

04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT

05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS

08 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

10 ISC \PUNTUALITAT

11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT

13 ISC \sOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS

15 ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

18 ISC \NETEJA ESTACIONS

17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS

18 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS

20 ISC \NETEJA DELS COTXES

21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT

22 ISC \TEMPERATURA COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE

24 ISC \COORDINACIO MODAL

25 ISC \INFORMACIO SOBRE LA UNIA

28 ISC \INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES

60 65 75 80 85
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•
ISC'02 L1NIA BARCELONA I VALLÈS

Metro del Vallès
40 45

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO

02 ISC \FACILITAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES

04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT

05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS

08 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

09 ISC \A QUALSEVOL HORA

10 ISC \PUNTUALITAT

11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT

13 ISC \SOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS

15 ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

18 ISC \NETEJA ESTACIONS

17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS

18 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS

20 ISC \NETEJA DELS COTXES

21 ISC \VlATGE ENTRETINGUT

22 ISC \TEMPERATURA COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE

24 ISC \COORDINACIO MODAL

25 ISC \INFORMACIO SOBRE LA L1NIA

28 ISC \INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES

50 55 60 65 75 80 85

39
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ISC'02 LINIA

LLOBREGAT I ANOIA
40

ISC GLOBAL

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO

02 ISC \FACILITAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES

04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT

011ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS

08 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

08 ISC \A QUALSEVOL HORA

10 ISC \PUNTUALITAT

11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT

13 ISC \sOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS

111ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

18 ISC \NETEJA ESTACIONS

17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS

19 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS

20 ISC \NETEJA DELS COTXES

21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT

22 ISC \TEMPERATURA COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE

24 ISC \COORDINACIO MODAL

211ISC \INFORMACIO SOBRE LA L1NIA

28 ISC \INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES

45

~FGC
fll'ranrrllt di I1Bloll'IIIlllldi Cltlll"""

70 75 80
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ISC L1NIA LLOBREGAT I ANOIA

Metro del Baix Llobregat

ISC GLOBAL

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO

02 ISC \FACILrTAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES

04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT

05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS

oe ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

09 ISC \A QUALSEVÒL HORA

10 ISC \PUNTUALITAT

'11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT

13 ISC \SOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS

15 ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

1e ISC \NETEJA ESTACIONS

17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS

19 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS

20 ISC \NETEJA DELS COTXES

21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT

22 ISC \TEMPERATURA COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE

24 ISC \COORDINACIO MODAL

25 ISC UNFORMACIO SOBRE LA UNIA

2e ISC UNFORMACIO INTERRUPCIONS

rt ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES

70 75 80

41
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• ~FGC I
frraDlrrl1l di II Blnlrllllll di CIIII..

I
ISC L1NIA LLOBREGAT I ANOIA

Servei Rodalia I50 55 70 75 80

I
01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO I

02 ISC \FACILITAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES I
04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT

05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS I
08 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA I
08 ISC \RAPIDESSA I

10 ISC \PUNTUALITAT I
11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT I
13 ISC \sOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS I
15 ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

18 ISC \NETEJA ESTACIONS I
17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS I
19 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS

20 ISC \NETEJA DELS COTXES I
21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT I22 ISC \TEMPERATURA COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE I
24 ISC \COORDINACIO MODAL

25 ISC UNFORMACIO SOBRE LA L1NIA I
28 ISC UNFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDAlACCES I
42 I
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V.5.1. En els darrers dos anys. Valoracions espontànies de millora/empitJorament

~FGC
Frraalrrilldlll 810mhlll di Cllllulll/I

12 Son dos preguntes independents i espontànies: Que ha millorat / Que ha empitjorat, no es
deuen interpretar com una pregunta dicotómica

V. 5- ALTRES VARIABLES DE l'ESTUDI

EI col, lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la Unia en els dos darrers anys

és de l'ordre del 50% per la Unia Barcelona i Vallès i d'un 67% per la Unia Llobregat i Anoia.

Per contra, un 32% i un 29% dels respectius clientes creuen que hi ha algun aspecte que

ha empiijorat.12 Mes endavant ho mostrem en detall, en consolidats, tenim:

Unia Barcelona I Vallès

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA L(NIA % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01 '02

MILLORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oct.
ANYS? (Resposta esoontànial
TOT AL ALGUN •••••••••••••••..•...••••••••••••.62 63 72 81 85 65 61 63 64 50

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA L(NIA % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01 '02

EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oct.
ANYS? (Resposta esoontànial

TOTAL ..ALGUN •••.....•••••••••••••••••••••••••..15 15 18 18 15 16 14 20 32 32

.

Lrnla Llobregat I Anoia

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA L(NIA % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01 '02

MILLORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oct.
ANYS? (Resoosta esoontànial
TOTAL .ALGUN .................................. 80 65 58 61 69 64 85 72 69 67

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA L(NIA % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01 '02

EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oct.
ANYS? (Resoosta esoontànial

TOTALALGUN.n ................................. 23 9 18 7 15 12 17 17 24 29
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13 A /s que es podrien sfegir sItres esments: "millor preu del blt//et", "Un sol bitllet", Etc.

Amb mes detall als quadres de les properes pàgines:

ULacomoditat dels cotxes" es el quart esment de millora percebuda. A les dues Unies.

Tres aspectes, els mateixos a les dues Unies, son els que concentren aquesta percepció

d'empitjorament: --Les aglomeracions", uLa vigilància" I llEI preu".
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&WFGC
fll'ranrrlll di I. 81n.I'IIII.1 d.C.I.lullUl

A la Unia Llobregat i Anoia destaca com tercera millora percebuda (sempre

espontàniament) la de ra "Eis nous trens", mentre que a la Unia Barcelona I Vallès

aquest tercer lloc es per --La puntualitat"

EI tema de li;I coordinació modal13, es la segona millora més percebuda i també ho és

per els clients de les dues Unies.

La millora més percebuda, espontàniament, (detalls a properes pàgines) per els clients,

tant de la Unia Barcelona i Vallés com de la Unia Llobregat i Anoia es la de que "HI ha

més trens, més freqüència" encara que, a la Unia Barcelona I Vallès, els esments a

aquesta millora son cronològicament cada vegada més petits.

En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara que en conjunt un 32% dels clients de

la Unia Barcelona I Vallès, I un 23% dels de la Unia Llobregat i Anoia esmenten algun

(espontàniament també) no hi cap aspecte concret que sigui rellevant.

•



______•• •••• ------ e. ._._. A. _. _

Hi ha més trens 13 17 20 46 32 32 21 23 22 19
.._-------_ .._---------------------------------------- ---.-- ------ ------ ------ ------ ------ ------ ------ ------ ------
.2~~~i!'!~~i~~~~~~C?!~.~~~.~~!~_!!'!i~~~.__ ~ ~ ~ ~ ~~. .~~..
.~~.p.~!'!~~~I~~~ _ __.__._ ~~. __~~ ~ ~~. _.~~ ~ _~ ~~. _..~ ?..
Els cotxes més còmodes 8 7 14 15 13 8 7 7 7 5------------------------------------------------------ ------ .----- ------ ------ .----- ------ ----_. ------ ------ ------
Les estacionsestan més conservades 12 7 15 14 13 9 14 18 4 5-----_.----_ ...--------------------------_._---------- ------ ------ ------ _.-.-- --_ ------ ------ ------ .----- ------
.~~.~~~i~~~~!~.~~~~I!~C?!C?~~!.:.~.~~~... ~..... ~..... ~..... ~... _.~ ~.. _..~_.... ~..... ~.... ~..
Els nous trens 13 15 32 24 21 12 12 7 4 4------------------------------------------------------ ------ ._---- ------ ------ ------ --_.-- ------ ------ ------ -----.~~.~~~~J~.(Q~~~~.~.~~.~~~_ ~..-.~~~- ~ ~ ~ ~- ~.-..~ ~..
.~!~~.~~~~~.~~~~~~~~)_ ~ ~ ~ ~_ ~~ ~ ~ ~ ? ~..
Milloresd'accés a l'estació 3 4 5 3

--------------------_.-------_.------------------._--- ------ ---_.- ------ ------ ------ ------ ------ ------ ------ e •.~~.~~!~~~.~~-~~.~~~~~ ~ ~ ~.-._.~~ ~ ~ ~ ~...~~.~~~~J~_~.~~~~C?!~~ ~-----~-..--~-.-.~..---~--~..--~-----~----~-..-~--
.~~.~.~~~~~~ _._._ - ~ ~ ~.- ~ ~ ~ ~ ~ ~ ..
.~~.~~!~J~.~.~~~.~~~_ ~ ~ ~ -.~~- -~ ~ ~ ~...~..
.~I.~~~.~.~.~!~.~~~~!!'!~.~~~!~~Q~~~~ _ _.~ _~._
.~!I~~~~~~.~!i~~~~I.~~t~~ _ _ ~.. _..~ .? .? ~ ~ ~_ ~ ~.. ._~~.
.~~.~~~~!ll~~.~~~~.~~p.I~~~ _.._ ~ ~_ ~ _.~ ~.. _._~ ~ ~ ~ ~..
MateixbitlletFGC i Metro 1 1 2 2--------------------_ _---------------_._----------- ------ _._--- ------ ------ ---_ - ------ _ - _._ __ ..
Millor organització,tot mes coordinat 1 3 * 4 1 2 5 * 1 *..._ --_ _._ - _ ................• -.......••......•. _ - _ _._ .•..........• ---_ _.- .
.~!I~~~~~.~~~~~I~.!~~~I~~~~~~_.._ __.~ ~.__..~ ~._ ~ _.~ ~ ~ ~ ~..
Altres 15 8 3 7 6 2 3 3 1 2

62 .63.72 81. 85 65 61.63 64 50.

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA L(NIA % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '93 '94 '96

MILLORAT EN ELS DOS ÚLTIMS
ANYS? (Resp.espont.)
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% % % % %
'97 '98 '98 '99 '00

maig oct.

Unia Barcelona I Vallès
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La prohibicióde fumar 5 3 1....._._---_ .._ -_._ - _._ ..-._ .._----_ ...•.•..•.. _-- .._ __ .. -_ _- - - _ _ .._..__ .- _ .
Vies noves 1 1 3 1 1 1 *
•••• _---_ •• -_ ••••• _._ ••• _-_ •• __ •••••••• _ •• ---_._-_ •• _ •• _ •••••••• _- •• _-. A _._ •••••••••••• _ ._ •• _. _ ••• - ••• -- .---. A

Bitllet Combinat 3 2 1 *
•• _ •••• _.- •• _ •• -. __ •••• - ••••• __ ••• -.- •• _- ••••• _--------------_ •• -- • __ •• _ •• _- _.-.- _ •••••••••• _ •••• - ._--- _ •• _ ••• __ • A

Altres 6 4 3 4 4 4 5 3 3 2
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~FGC
fll'raDlrrll1di II Bln.rllit.t di Cltlll.

% % % % % % %

'97 '98 '98 '99 '00 '01 '02
maig oct.

61 69 64 85 72 69 678.065 58TOTAL ALGUN

Unia llobregat I Anoia

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA L1NIAVOSTÈ % % %
CREU QUE MÉS HAN MillORAT EN ELS DOS

ÚlTIMS ANYS? (Resp.espont.) '93 '94 '96

Hi ha més trens/ vehicles 15 21 20 23 40 36 34 25 25 30....-----_ ..__ .------_._---_ __ .__ .-- _-_ --_ _--_.--- ----- .-_ _ -_ - .-.._..---- ---.- ._.-. -----
Coordinacióamb altres mitjans 3 4 3 6 19 13
._.- •• _._.---_._.--------_ ••• --.----_ ••• _ •••• _ ••• _-_.--_ ••• _-_.-.- •••• - .-_ •• -_ •• - .---- ._---- ----.- e _ •• __ • __ • _

Els nous trens/ vehicles 16 13 9 7 6 6 49 31 12 10._.-------------------------------_._-------------_.-.-_ ....-.---. ----- --_ .....-- -_ ... -.- ... _.---- ----- ._._- ._--- .-..-
Els cotxes més còmodes 16 14 5 4 5 3 18 16 18 9_.-._--_._---- .... _----_._----_ .... _----------_._- .. --------_.---- e. . .~ ._.. _. __. .. ._.. __._. __. __
Més puntualitat 20 20 15 9 10 9 7 2 6 7
•• _. __ .---_.- ••• _ ••••••• _. __ ••• _--.- ••• _ •••••• - ••••• _._.-.---_._-- --_.- --.- ••••••• --_. -_ •••••• __ ••••••••• -.- .--_. e

Millors horaris 7 5 3 2 5 11 8 12 9 4...-._._ ..-_ - -_ _ - .._ __ .._--_.- .._ _ .._ .._ _-- -_._- -_ _ -- - .._._- ._--- _ _ .._. _. __ .
Les estacions estan més conservades 8 6 7 18 6 4 8 5 6 4........- - _.----_ __ ._ -.__ ..__ ---.-.-_ -._._-- - -_ ..- .._ .. _._ -.._ .._- _- _._-- -_ .
Infrastructura,escales, ascensors 3 2 4.. -.. _.. -_ _-_.. _.. __._.. _-_.. -.- __ _._-_ __._._-- ._--- .. _ _.- -_ _.__.. e. __. ._. _.__.
Esments sobre organització, tot mes organ. 2 4 3 3 2 3 5 3 1 4._ .._-----_ _. __ .._ __ _ ......•••••.. _--_ -_ .._ .._._-- ._.-. -_ ..- ..-.- _._-- -- _ ..- - _ .
Més rapidesa en el trajecte 5 2 5 2 5 4 10 4 3 3._ _-_ __ __ .-_ _-_ _._ .._--_ -.__ ._--._.-_._-_._-.- .._._- - -_._ _ -_ _._- _ ---- .._ ..
Més neteja (genèricament) 10 12 9 6 3 3 7 1 3. 3.._ -_ .._ _ __ __ _ _ -.._ _ .. -_ _ - _ - .._._ _. __ . _._-- _._-- -_.-.
Preu abonaments/targetes 1 1 2 1 3 2
_ -._._-_.--_ ..-._-_ -_ _-_ _ .._.- _ .._-. __ _-_ ..- -_.-. -_ _ _.- _ _ __ . _ ----- _. __ .
Mes fàcil accés al tren 1 4 1 2 2
._ •• _---_._-~-_ •• _---_.-_._ •• _ ••••• _ •• _--_.- •• _ •• _----.- •• -_._---. -_._ ••• _-- ._-_. A •••• _. • ••• __ •••• •• __ •

Més indicacions/senyalitzacions/mesclares 2 1 1 5 4 4 4 2 1 2.__ .__ .--_ _ --_.-._-_ ..- ..--_ _ _--_ ..-_ _ ..••••... _- -.__ _-- _ _-_ - .__ ..- .--_. ----- ----- -----
Més seguretat/vigilància 6 4 2 1 3 1 1 1 2 1_. __ .._-----_. __ _ ..-_ .._ ..--_ _-- _ __ ._ --_. __ _. .__ --- ._.-. -_._ - - ----- _. __ . _. __ . -----
Altres (sobre qualitat del viatge) 7 6 3 3 3 3 5 3 1 1
• __ •• _--_. __ • __ ••• _--_ •• _.- •••••• ---_ •••• _-_._--_._._- ••••• -._ •• _- --_ •• A • •••• __ ••••••• _. •• ._ •• _. • __ •

Més amabilitatdels empleats 4 3 3 2 2 1 1 1 1 1
----_._-_._--_ ••• _. __ ••• __ ._._-_ •• _--_.- ••••• _-_._ •• - •• _ ••• _ ••••• - • __ •• -_._. - •• -- •• __ ••• _ •••• -.- •• _ •• _. ----- _ •••• e

Més neteja en els cotxes 6 3 5 1 2 2 4 2 1 *
• __ •• __ .-_ ••• --_._ ••••• _._ ••• - ••• _----_ ••• _._-_ ••••• _.--_._--_.--- A •• _ •••• _ •• _ •••••••••••••••• •• _. --_ ••

Més netejaa les estacions 6 1 4 3 2 1 1 1 1 *._---_ .._ ...-.._-_._--_ ..._---_ .._.- ..__ ._._--_._._-_.-_ ..- .._---- --.-..-..- .__ ...__ ...._.-. _. __ .. ----- .-._- .-_ .. _ ....
Altres, taquillatge,b1l1etatge 3 3 3 4

•
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2 2-_ -. _ ..-_.- _-... --_ -.--
21*....... _.. ..._ .. _ - _ ..- .
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% % % % % %
'98 '98 '99 '00 '01 102

maig oct.
15 16 14 20 32 32
1 3 4 8 7 12....... ------ ..... _-- ._-_ ... ---_.- .... _---

2 2 2 5 6..._-_. ---_ ...... ---_ ..- ----_ ..- -_ .._.- .._- .......
5 3 6 6 7 4--_ .. _ .. ........ ... - .... _-_ . ...... _ .... -..._-- ---_ ...
5 3 4 7 5 3... _ .......... _ .._--- ..-- - _ ... _ ..- .. _ .. -_.- ..- .. -_._-

2........ - ......... -"--"'- ... .._--- .._._ ... - _ .... _ ..-
1 2_ ..... _ ..- ._-_.- -_. __ . ............ -_ .. _ .... ._ .... -

2 1 1 1...... .- ------ _ ... _ .... ....... .... _ .... - ...... _ ..........
2 1 1 1 * 1.._ .... --_._- - -- __ a .. _ .... _- .. ... --- .... _ .... -

1- _ ......... ---_ .... _ ....--- .. _-_ ... ._. -_ .. ..... __ ..
1 1 1.._--- ------ .. _-_ .... ...... _-- ---- ... - ...... _--

1 3 *--_._- ... - .._ .. .... - _ .... - ...... - ---_ ..- .._- ......
1 *.. -_ ...... ... - .._. ------ ... __ .... _ ..- _ .... ....... _-

1------ .._ .. -_ .. .. _ .. _- . .... _ ..... ...- - .... _ ...... _ ..
3 2 2 4 5 4

% %
'00 '01

17 17 20 23
468 5.. _- _ .._ .. - .. _ -
1 3 4 5.. ..-- - __ ..- -_ .
1 1 2 5...~_ -. _ ..-_ - -
1 2 2 3... __ ..._ .._- ..... _ ... _ .....-

3... - _ ..- __ _ .
122...- ..... - ...... _- .... -.- ...._--
122..- ....... --_ .... - - .... ~.--_._.-

2.... __ - -_ .. ---_ ..-
1 1............ _... ...--_ ........ ~..

1 1 *_ ..._ ..... _ .... _. __ .. - .._ .... -
1 1 1 *...-- ... __ .. _- .... - .... ~-_... -

1 *

2

1

1 1

% % %
'98 '98 '99

maig oct.
15 12
5 3..... _ .... -.- ......
2 1

"" - .
1.- _ ..
1 2.... _- .
1 1

. ALGUN 15 15 18 18

.~~.~~!~.'!!~!~~~~~-_.._.._----------_.-.- ~---..~.- ..~ ~..

.~~~.~~i!~~~i~ _ _._.. __.._~ ~.. ..~ ~..

.~I.p.~~ _ _..__ _ _ !._. _..~.. ..? ~..

.~~~~.~~p'I~~.t~,.!!,!~.~~.q~i~~ _ __ _..~_.. ..~ _._
Informació de la Unia

• - •• -----_ ••••• _--_.-.--_ •• _--_ ••• __ •••• __ ._--_._-.-_. A • • _ e.
Menys puntualitat..••.............•.• -..................................... .._.- ~ .
.~~~~.~~!~J~.~~.~~~~~~_ -.~ ~ ~..
.~~~~.~~~~!I~~~~".." ~ ~....~ ~..
.~~~~.!~~:; _ - ._-~_ ~-_.._ -
Aire condicionat---.------_._------------------_._------------------------ ------- ------ ------ ------
.~~.~~~~~!p.i~~.~~~t~~)~~~~_ _ _ _ _. . _ .
Accessos a les estacions---------------------------.-.---------------------------- ------- ._._-- ------ ------
.~~.~.~~~~.~~~!~.~!~~~.~~I.~.~~~_~.__ ..~ _..~..
Altres 2 2 4 5

Unia Barcelona Vallès

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LfNIA % % % %
HAN EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS '93 '94 '96 '97

ANYS? (Respostesespontànies)

Unia Llobregat Anoia
QUINS ASPECTES D'AQUESTA LfNIA HAN % % % %

EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS '93 '94 '96 '97
ANYS? (Respostesespontànies)

ALGUN 239 18 7

.~I.p'~~ _ ~.~ ~_.. _.~_.. _.~_.

.~~~~.~~i!~~~i~ .. _ __._ __ ~_. ..~ .

.~~.~~!~~~!~~~~~._.-_..-.._.- -.._ ~ ~ ~ ~..

.~~~~.p'~~~~~I~~~ .__. ._._.__._._ _..~ ~ ~ -_~._

.~~~~-~~:;_ _- ..- _ ~ _.~.. ..~-- .
-~.~~~~j~ _----__._.•.__ _-_ _.._._ _.. _--.- .
.~~~~.~~p.I~~,.~~.~~.q~i~~ _ __..
Les maquinesde billetatge---_._--_._-_.- -----------------------_._---_ - - - _._-_. -_ _-
.~~!.~~.~.i_~~~~.~~~ _ ~ __._ ~ .
•~~~~~! .~~~. _•• --- •• ---- -••• -- •• - --.- •••• -.- •• - •• - ._.~ ._- •••• _•••• ~._- _•• ---

.~~!~~~~~~!~~~)(~)!~~~~~_.._ _.__.__ -_.~ --_._~_~..
Aire Condicionat_ .._ ------_ _--_._. __ -----_.- .._-.-- _- ..----- _ ..__ . - -.- ------

.~~.~~~~~.~~~_. _ _.. _.0 __ _ .. _.•.... _ ....••. .• ~_.

.!.~~.~C?~~_~~~!Q~~ _._ o • • _. __ • •••• __ ._ •••••••• __ •• _ •• _._ - __

.~~~~~i~t.~~p'I~~.~._ _._.. . ._... . _
Altres 3 2 3 4
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Amb més detall, als quadres de les properes pàgines:

la millora mes desiijada és

Altres demandes amb cert pes son les relacionades amb:
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MillOR PREU DEL BJITllET (11-12%, per igual a les dues Hnles)

MENYS AGlOMERACUONS (Unia Barcelona i Vallès: 8%)

MÉS HORARIS NOCl'URNS (Barcelona I Vallès: 9%.- Llobregat i Anoia: 5%)

INFRAESTRUCTURAlACCÈS/ESCALES (7%, per igual a les dues Hnies)

MillOR INFORMACiÓ DE LA LfNIA, + SENZILLA(6%, per igual a les dues Hnles)

MÉS FREQÜÈNCIA DE TRENS (25% dels clients de la Barcelona I Vallès i 33%

dels de la Llobregat i Anoia).

Seguida de:
MÉS VIGILÀNCIA (13% dels clients per Igual a les dues Hnles).

AI voltant del 84% dels clients (83% a Barcelona i Vallès) (85% a Llobregat i Anoia)

considera que hi ha algun aspecte de la seva Hnlaque hauria d'ésser millorat:

V.5.2. Millores que es sol, liciten

Els desitjo de millores (detall en properes pàgines) contraresten en part les dades

anteriors :

•
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Unia Barcelona Vallès

,QUINS ASPECTES DEL SERVEI % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE S'HAURIEN DE

MILLORAR? (Respostes '93 '94 '96 '97 98 '98 '99 '00 '01 '02
espontànies) maig oct.

Més freqüència de trens 24 24 28 22 15 11 19 19 22 25-----_ ...-.._------------------------------------- ------- .------ ------- ------ ------- ------- ------- ------- ---_.-
.~~~.~i~~I~~_~~~ .... .. _..... __._~_~_._.~_~... __~ ._~__._:~__...~.... _~~._..!.__.__~__13
Millor preu del bitllet 17 16 10 14 15 12 23 22 18 12-------------------------------------------------- ------- ------- ------- ------ ------- ------- ------- ------- ------
Més horaris noctums 6 7 8 12 8 6 13 14 8 9

----------------------------_.-------------------- ------- ------- ------- ------ ------- ------- ------- Ma. _

_~~~y.~.~~_I~~~~~~~?~~. .._... ~_._._.? ._._.__ .. ~ __... ? ... __~._._._~._.. _~_.__.~._ 8
Accés, Infrastructura estacions 2 4 3 9 9 8 14 13 10 7---------------_.--------------------------------- ----_.- ------- ------ ------- _..__ ._ .. _ .._ ..
Més informació de la Unia!+ senzilla 2 3 2 2 2 2 3 2 3 6........ _ .•......•....•...•.• - .•........................•••••..........• -........••........ _ _.. ...__ .
Més cotxes per unitat 4 2 2 1 2 2 3 5...•••.... _ ••.....•••.... _ - - - .._ .....•.•..............•.... _._ _ ..
_~~~~_!!!~~~_i~~.~~_~~~_~~p.I.~~~~ .. .. ~_. ~~__..!.__ 4
Més neteja en els trens i estacions 3 2 2 4 4...._ •.....••.....•••........ _ _._ _ _ •.............. _ _ _ ..
Aire condicionat 9 8 5 6 6 5 10 12 3 4••......................••............................ _ _ ................•..... _ _._ .._._ ..
Més seients 2 4 2 2 3 2 2 3 2 3....._ .......•......................•...•.•........ -..... ..__ ..
_~~~_~~P~~~~~_. __..__.. _~ .__~ .~ ~ ~ ~ .~ ~ ~__ 2
Comoditat estacions 3 2 3 * 4 7 4 1 3 2..-..••......••.....•..•...•..... _._ _._ - .-.............•.......•....••.•.................•. -..- -..
Altres estacions, Unies 1 1 1 2........•........................... -•............•. -......••...•• _ •.....••.....• _ ......................• _ ..-..
Altres sobre els cotxes 1 1 1 * 2••.....••.....•. - ..•.•.•••.........•.........•........ _ _ ..•...........•........ __ . _ .._ _ ..
Més bitllets especials 1 3 1 4 1 2 4 4 5 1._ _ •....••..•....•.................. - _ _ .•................. -_ _ _ .. _ .._ _ .
Millor coordinació amb altres mitjans 6 2 3 4 5 5 5 2 3 1...... - - -. __ ..__ .._ _._ _ ..•.....•........•.........•.. _ _--
Cotxes més còmode 3 3 4 4 4 3 3 4 2 1.._ _ _ .......•...... _._ ...................•........ - .....••...... - _ ..- - __ .. _ _ _ ..
.~~p.I!~~!~,.!!!~~_~~!~~i~~~. .... . o_o • ••• ••• ~_ •• _ •• ~_. ~ •• ~.. 1
_~~~_~~~~.i!~t~~_~~~~.~.~p.I~~_t~_._.... __~__.. __~_.. ~_.. __~__... ?_._ . __~_.... _~ ._~ .~_.. 1
Més puntualitat 1 2 * * 1 1 2 2 1 1.__ ..•......• -_ _ •.•......... _ ..-.__ .............•..... -.._ _ .......••.... _ - _ ..
Més trens nous 6 4 5 1 1 3 2 1 1 1.__ .•.••...• - ......•.•.•...........•. __ ..- _ - _ •.....•... ---_ -.- _ _ __ _ ..
.~~!~~.~~~~_~.!~~~~~~!~_~~_~~~~~~~~.o_o ••• ._._. __ •• • ._ •• __ .~_ •••• _~. ~ __ • 1
Mes trens semidirectes 1 2 * * 1 2 2 * 1 1...... _ •••....••.•...••.•.................. -..-_ - - - - ..-- •...••............ _ ..
Millorar l'accés als cotxes 1 1 1 1_ _ ..__ - -.•........... , _ -.. -_ - - _ _. __ -_.
Millors horaris 4 7 8 4 4 6 5 5 2 *....._ ••.....•..... _ ..•...................•... _-_ - _.- - _ _- •..•..••. _ .._.-
Més serveis festius 1 * 1 2 2 1 * 2 1 *....._ _--_ -.-..__ -. _ _ _ _ __ __ .. _ -_ .._ _ ..
-~~~~.~?!~~I~_.. ._.__._-_._-__._._.__. __.~__. _._~. .~_ ~ ._~ ..~_._.__~ ~_.__.~___*
Eliminar la segona classe 2 1•...........•...... _ - _. __ .__ __ _ _ _ -.•........... _ __ -..
Itres 15 12 8 7 8 3 2 3 2 3

49
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Més freqüència de trens 24 38 46 47 31 28 35 23 30 33_.~._.--~_._--------------_. __ ._---_._._------_ ..- ------- .------ _.-.--- ._---- ------- ----- ....._--- ------
Més vigilància 11 11 7 10 8 8 12 12 14 13

-_--.-_._------_ •••• ------_ •• _-------------------- ------- ._.---- ------- e •• ._. e_a. _••• ._. _

Millor preu del bitllet 16 14 11 15 11 11 18 17 13 11--------------_._.--------_.-.-.- ....._.-.-_._---- _.-_.-. ---_.-. ------- ----- ..------ ---.-.- ------- ------
Infrastructura,Ascens. Escales, 1 2 9 7 6 7

--------_._.--_._-----------_ •• _----_. __ ••• ----_.- -_._--- ------- ---_._. ---_.- e_e •• _. • _

Més, millor informació de la Unia 3 10 -6 9 3 3 4 4 4 6._-_._--_._--.----------~_ _ .•......... __ ..__ .- -_ .._.- _.- .._- -_. __ _._-- _ ..-..- -_.- ..__ ..
Millors horaris nocturns 5 6 9 9 5 4 4 7 6 5.......__ -- _-_ __ ._. __ --.._ .. --_ _ .••...••.....•• __ .. _ - ._---.
Mes personal/Menys màquines 2 4.__ _ -_ ..-..--_ ..-.._ .._._ -.-._ .._ ..- _._ - ----.-- _ ..-...•.••.••... _.- -.. -.----
Més puntualitat 6 3 5 2 3 3 5 2 3 3-_. __ _._--_._ _ ........•. _ ..•..•..... _ ----_ -_.- _ ..-•....•... -.._ __ _.
Menysaglomeracions 4 3 2 2 2 2 2 1 3 3_ -_ -_.-._- _ _ __ _._ ..- .._-_ _ - ---_ _. __ _ - _ _ _-_.
Més rapidesa 3 4 2 3 5 4 3 4 1 3_._. __ _--_ ..•.......... _ -_ _._-.- ._ --_._-- -_ .._-- ._._ _._ .. --_ -.- -.-
Trens semidirectes 2 1 ~.4 1 3..-.._. __ _.- __ _ _ .._ .._ ..- _ .. -.._._ .._- __ . - -_ .._ _ _-_.
Millors horaris 2 4 3 3 10 6 5 7 3 2.._ ..__ ._ ~.._ ..-.._ ..__ ._._ _ .._ __ -_ .._-. _ _.- _ ..- _._ --- •.•.•...•.. -.-
Més cotxes/més capacitat cotxes 3 2 5 3 2 3 1 1 3 2._ .._--_ -.~ _.-._ _ .••.•.•......•••... _-_. --_._ - ..-_ - - ._._.-
Renovar/decorarestacions 5 7 1 1 2 1 3 1 2 2.__ .__ .._- -_._._ .._ .._ _ •••..........• - ._ .._ - -_ _ --_ .. -_ _ _ .._.-
Aire condicionat 3 10 6 9 6 5 3 3 1 2.__ .-_._ __ ..__ _ - .•....... _ - --_ _.- _ ..-..- -_ _._ _.- _ __ . --._--
Més amabilitat dels empleats 4 5 4 2 2 2 3 3 1 2.._ __ .- _ _ _ - -_. __ _ .._- _..... ..._ __ -_ - _._-_.
Més neteja a les estacions 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2_._----_._ _ .._. __ .•.••.... _ -...•........•.• --_ _.- .•••..... _-_ -.-......•.....•...... _--
Ampliació de la xarxa 7 3 1 1 1 2---_ •....•........ _ •..••.......•. _ _ _ _._.- .. _ ....••..••......••••...... -_ -_ - __ .
Més neteja en els cotxes 2 2 2 2 2 2 1 * 1 2-_ ...••.•.•..•.•.••..•...• _ •.•.......• - _ ..- .-.....••.• --- _._---- - __ _ _ _ __ .
Comoditatestacions 2 3 2 2 3 3 8 2 6 1....... __ .-_._ _ ..-._ ....•.••.........• _.- .._ __ _._-- _ _ _ ......••.•.. _ ..•.•........ _.-
Coordinacióamb altres mitjans ...... 3 2 4 3 2 1......_-_ _ _ - .•............ __ ..- --_ ••......• _. _.-_ __ .- _._ _ _ ..- _--
Més comoditat en els cotxes 1 4 2 3 3 4 3 1 2 1.....__ ._ .._ -.••......•....•....... _ .._ ..- .__ ._ - ._-_ -_._.- -_. _ - -_ _--

.Més bitllets especials 6 5 4 4 1 1_ __ ..-.._ .._._ _._ ..- __ .._ ----_ ......•.•••... _- -_. __ - ..-.-.- _ _-.-
Méstrens nous............................... 9 9 2 3 1 1_. __ __ .._ _ __ _--~.~ - __ .. _._-_ _.- ---- ._---- _--
Millorarl'accés als trens 3 4 2 3 1 1_ _ - -.._ .._ _ ~.._~.....•••.. __ - _ _ -.-.- ........•..••.••....... _ .._ -_ ..
Millorservei festius 2 1 6 2 4 * 1 3 1 1_ -.._ .•••...... _ .•..••....•... _ - _ .._ _. _ ..---- _ _ -.- .•........ _ ..
Viatgesense brusquedats 2 2 3 2 1 1_ _ _ .._ _ ..~ _._._ ..-_._._ .._ ..__ . _ ..--_. -_.- _ _ .._ •.....••.... _ .
Mésseients 2 2 1 1 1 1.._ -.....••..... _ ..__ ._ __ ..-.- ..__ - .---_ --- __ .- ..-_ .. _ _ .. -_ ..__ .._ .._ -_. _ ..-..
Més neteja en general 3 3 1 1 2 1 * 1 1_._ •...............• _ - - •...•.... _ .._ .._ _._ _ .••....... - _- _ .. _. __ -_ _.- _._---
Menyssorolls 1 2 5 2 4 4 1 * * 1_ _ ~_ __ ._ - _ _._.-.-~ .._ .._ ..- ._-_.- ..__ ..-- _. - ....•...... - ._ - _. -.._.-
Vies dobles 1 2 8 6 4...... __ ...•........... __ _-_ .•..... _ .._ _._ _ - _-_ _ - _ _.- - .. _ ..-.-
Altres 10 12 6 12 2 5 6 2 3 5

~FGC
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Lfnla Llobregat Anoia

.QUINSASPECTES DEL SERVEI % % % %
VOSTÈ CREU QUE S'HAURIENDE '93 '94 '96 '97

MILLORAR? (Respostes
espontànies)
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A la Unia Llobregat Anoia, el 54% dels viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos

últims anys, mentre que un 43% considera que està igual. Des de 1999 (Nou servei del

Metro del Baix Llobregat, I increment de freqüències i noves unitats), la valoració

retrospectiva dels clients va decreixent i tomant als valors neutres.

V.5.3. Valoració global sobre la Unia en els dos últims anys

A la Unia Barcelona Vallès, el 47% dels viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos

últims anys, mentre que un 48% considera que està igual. Des de 1998 (Nou servei del

Metro del Vallès, I increment de freqüències i noves unitats), la valoració retrospectiva

dels clients va decreixent i tornant als valors neutres.

Unia Barcelona Vallès
.VALORACIÓ GLOBAL % % % % % % % 0A. %
DE LA LfNIA ÚLTIMS 1994 1996 1997 1998 1998 1999 2000 2001 2002

DOS ANYS maig oct.

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

Ha millorat una mica. 47 59 50 64 46
78 52 84 46 73 43 59 44 61 44 60 35

47

1=- té . I 40 34 21 15 26 40 36 39 48~s Igua ...................

Ha empiijorat una mica' 1 1 1 1 1 1 2 2 4

Ha empitjorat molt .....
1 1 2 * 1 1 1 1 1 3 1 3 1 5- -- - -

aase: Total (501) (407) (432) (422) (421) (433) (436) (537) (499)

~FGC
FlI'raalrrill di II alnlNhll1 di Clllllnp

Unia L1obreaatAnola
.VALORACIÓ GLOBAL % % % % % % % % %
DE.LA LfNIA ÚLTIMS 1994 1996 1997 1998 1998 1999 2000 2001 2002

DOS ANYS maig oct.

Ha millorat molt ......... 26 12 18 20 20 34 23 20 14

Ha millorat una mica. 39 65 43 55 44 62 44 64 46 66 48 82 45 68 47 67 40 54

1= té. I 33 44 37 35 33 18 31 32 43L;"s Igua ...................

Ha empitjorat una mica 1 1 1 1 1 * 1 1 2
1 1 1 1 1 * 1 1 3

Ha empiljorat molL ... * * 1- - -- - - -
aase: Total (445) (426) (432) (421) (456) (512) (436) (515) (502)
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•
Evolució valoració global

de la Línia Barcelona iVallès
en els dos últims anys
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• Ha millorat molt
EIHa millorat una mica
CI Està igual
BIDHa empitjorat una mica
• Ha empitjorat molt
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Evolució valoració global

de la Línia Llobregat • Anoia
en els dos últims anys
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• Ha millorat molt
CIHa millorat una mica
CIEstà igual
• Ha empitjorat una mica
• Ha empitjorat molt
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Gràficament o mostrem a les properes pàgines.

Tot seguit venen els del Metro del Vallès, els del Metro del Baix Llobregat i els de

Rodalia

No hi cap servei dels FGC que obtingui una valoració inferior al servei de cap altra

operador.

Els clients de FGC valoren molt millor els servei dels FGC que no pas el d'altres

mitjans/operadors de TPC.
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Son els clients del servei urbà dels FGC els que diferencialment millor valoren el seu

servei respecte altres

V.5.4. Valoració del servei dels FGC respecte altres
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UNIA BARCELONA I VALLÈS-2002

VALORACIONS DEL SERVEI
RESPECTE ALTRES

DEL SERVEI URBÀ de FGC
RESPECTE .....

...ALTRES EN GENERAL

",METRO

",BUSTMB

",BUSEMT

",ALTRES BUS

",RODAUES RENFE

DEL SERVEI METRO DEL
VAllès REPECTE.....

...ALTRES EN GENERAL

",METRO

",BUSTMB

",BUS EMT

",ALTRES BUS

",RODAUES RENFE

~FGC
fll'rDllllrrill di1IBlnll'llltlt di Cltlll.

• Molt millor
."; Una mica millor
~.lIgual
• Una mica pitjor
• Molt pitjor
a No coneix el servei de...
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•
UNIA LLOBREGAT I ANOIA.2002

VALORACIONS DEL SERVEI
RESPECTE ALTRES

DEL SERVEI SUBURBÀ de
FOC RESPECTE .....

...ALTRES EN GENERAL

",METRO

",BUSTMB

",BUSEMT

",ALTRES BUS

",RODALIES RENFE

DEL SERVEI RODALIA de
FGC REPECTE .....

...ALTRES EN GENERAL

",METRO

",BUSTMB

",BUSEMT

",ALTRES BUS

",RODALIES RENFE

~FGC
Flrraurrlll 11111Blnll'llllll III Clllllnvl

• Molt millor
r~Una mica millor
~JIgual
• Una mica pitjor
• Molt pitjor
• No coneix el servei de...
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AI voltant del 70% dels clients de FGC arriben caminant a l'estació. Una mica més en el

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

En total, bé per que arriben per origen o quant surten per destr els clients que fan servir

un mitjà mecànic (cadena modal mecànica) son:

57

fll'raalrrill di II Blnlrllitlt di Cltlll.
eaFGC

CADENA MODAL EN TPC:

58% dels clients del Servei urbà ( Més que al 2001)

46% dels clients del Metro del Vallès (Similar a 2001)

63% dels clients del Metro del Baix LI. (Similar a 2001)

47% dels clients de Rodalia (Més que al 2001)

V.5.5. La cadena modal correlaclonada amb el servei dels FGC

CADENA MODAL MECANICA:
60% dels clients del Servei urbà (fonamentalment Metro: 48%)

58% dels clients del Metro del Vallès (fonamentalment Metro: 24%)

68% dels clients del Metro del Baix LI. (fonamentalment.Metro: 54%)

56% dels clients de Rodalia (fonamentalment Metro:36%)
. ;iJ¡.WMJlfl~E) ]!i~,

H.t ',,) ,!'\Ii. 'Q,1'.jjr •.d l: ¡.

SI dins de la cadena modal mecànica, només considerem als miijans de TPC (Transport

Públic Col' lectiu: Metro, Cercanras-Renfe, Bus TMB, Bus Altres) les dades son:

Amb detall a les properes pàgines
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¡AI 2001: :: ¡ :. ....
¡TOTAL CADENA MODAL EN TPC ¡ 60,1 ¡ 66,3 ¡ 31,2 ¡
..................................................................... "' ••••••••••••••••••••••••••••••• A ••••••••••••••••••••••••••••••• #11 •••••••.•••••••••••••••••••••••• ,

¡-••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• -: ••••••••••••••••••••••••••••••• -: ••••••••• I ••••••••••••••••••••• ~ ••••••••••••••••••••••••••••• li';

iA1200f: i:: i
!TOTAL CADENA MODAL EN TPC '! 467 ! 50,9 ! 42,6 !....................................................................................... 1 - •••••••••••••••••••••••••••••••,
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% %
57,7 70,1
22,4 12,8
8,0 . 4,5
1,8 2,7
4,3 '7,0
2,5 4,2
1,9 0,6
1,3 0,0

42,3 29,9
33,6 18,1

%
55,6
47,3

~FGC
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% %
62,9 63,3
29,0 25,3
2,2 7,3
5,9 2,5
0,8 1,7
2,9 0,9
0,8 0,2
0,5 0,2
37,1 36,7
32,6 33,9

%
68,0
63,2

% %
62,0 64,5
27,8 23,1
3,2 6,8
3,8 2,6
1,4 2,6
2,9 1,5
1,0 0,3
0,6 0,2
38,0 35,5
32,7 31,1

%
65,8
60,4

TOTAL Metro Baix L10b Rodalia

X Origen X Oestf X Origen X Oestf X Origen X Oestf
CADENA MODAL

Caminant
En Metro
En autobús
En Cercanfas, Renfe
En cotxe, com a conductor
En cotxe d'acompanyant
En moto
Altres

CADENA MODAL MECANICA
CADENA MODAL EN TPC

ota12002:
TOTAL CADENA MODAL MECANICA
TOTAL CADENA MODAL EN TPC

L.fnIIlSarê.lon.IV.IJ"
.... >

..... . ..
,

CADENA MODAL
TOTAL Servei Urbà Metro Vallès

X Origen X Oestf X Origen X Oestf X Origen X Oestf

% % % % % %
Caminant 65,4 68,6 65,2 68,7 65,7 68,4
En Metro 18,3 18,0 24,5 24,0 12,3 12,2
En autobús 6,7 6,3 2,8 3,3 10,5 9,2
En Cercanfas, Renfe 3,8 2,6 5,9 2,5 1,8 2,7
En cotxe, com a conductor 2,7 1,5 - 1,2 5,4 1,8
En cotxe d'acompanyant 0,4 1,4 0,4 -- 0,5 2,7
En moto 1,1 0,2 - -- 2,3 0,4
Altres 1,6 1,7 1,3 . 0,5 2,0 1,4

CADENA MODAL MECANICA I 34,6 31,4 34,8 31,3 34,3 31,6
CADENA MODAL EN TPC 30,4 25,5 34,4 30,1 26,1 26,7
Total 2002: % % %
TOTAL CADENA MODAL MECANICA 59,3 60,4 58,2
rrOTAL CADENA MODAL EN TPC .52.0 57,9 46.3

•



Rodalla'2002

Rodalla'2001

TPC per origen o
per dutf

47,3%

I?ñFGC
FlI'raalrrlll di IIBIAlrllitlt di CltllUfIlII

Metro Vallès'2002
TPC per origen o

perdestf
46,3%

TPC per origen o
per destf

63,2%

TPC per origen o
perdestf

31,2%

Metro Baix Llobregat'2002

Metro Baix Llobregat'2001
TPC per origen o

perdestf
66,3%

Servei Urbà'2002

59

Metro Vallès'2001
TPC per origen o

per destf
42,6%

Servei Urbà'2001
TPC per origen o

perdestf
50,9%

TPC per origen o
per destf

57,9%

Sense cadena
modalTPC

36,8%

Sense cadena
modal TPC

57,4%

Sense cadena
modal TPC

42,1%

Sense cadena
modal TPC

53,7%

Sense cadena
modalTPC

49,1%

Sense cadena
modalTPC

52,7%

Sense cadena
modalTPC

33,7%

Sense cadena
modalTPC

68,8%

CLIENTS DE FGC QUE FAN SERVIR UN ALTRE MITJA PUBLlC (TPC) PER
ORIGEN O PER DESTr
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Tot seguit mostrem les dades del motiu di viatge, per origen i per destr:

• AI voltant de tres de cada quatre viatges (+/-75%) tenen un origen o destr obligat.

• Aquest valor només es una mica mes baix (66%) entre els clients' del servei

Rodalia.
• EL percentatge de viatges nO basats en el domicili (triangulars) cada vegada es

mes elevat, sobre tot al servei Urbà, conseqOència de una major mobilitat urbana

MOTIU DEL VIATGE
TOTAL Metro Baix L10b RodaUa

X Origen X Destr X Origen X Destr X Origen X Destr
% % % % % • %

Domicili 53,9 41,3 55,8 38,7 44,7 53,4
Treball 27,5 31,0 28,9 34,1 16,8 12,8
Estudis 8,7 11,3 6,8 11;3 17,8 11,4

e Gestions 3,1 6,4 3,0 6,9 3,4 3,8
Altres 6,8 10,0 5,4 9,0 13,4 14,6

~ ,-" 'I li~li l 'iljób\. i ~\.\J obligat 36,2 42,3 35,7 45,4 34,6 24,2
% % %

TOTAL MOBILITAT OBLIGADA 74,5 76,2 66,2
TOTAL MOBILITAT NO OBLIGADA 245 238 338
TOTAL NO BASATS EN EL DOMICILI 48 5,5 1,9
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~FGC
fll'raDlrrilll dlIll Blnlrlllllll di CltllallUl

V.S.G.- Motiu del viatge

.'

UrilaBarcelc)I ... I.VaUèsi ..... . .........

MOTIU DEL VIATGE
TOTAL Servei Urbà Metro Vallès

X Origen X Destr X Origen X Destr X Origen X Destr
% % % % % %

Domicili 58,2 32,5 53,4 36,1 62,9 29,0
Treball 20,1 31,6 24,4 31,2 16,0 32,1
Estudis 12,6 19,0 12,1 14,5 13,0 23,3
Gestions 4,6 10,0 6,2 11,8 3,1 8,2
Altres 4,5 7,0 3,8 6,5 5,1 7,4

Total Motiu obligat 33,7 50,6 36,5 45,7 29,0 55,6
% % %

~OTAL MOBILITAT OBLIGADA 77,3 75,6 78,9
~01if:~ MOBILITAT NO OBLIGADA 22.7 24.4 21.1
rro n. NO BASATS EN EL DOMICILI 9.3 10.5 8.1

•
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Tot i això el percentatge de possibles infidels es molt baix: 0,9% al servei urbà i 4% al del

Metro del Vallès

Un 80% dels clients del servei Urbà i un 63% dels del Metro del Vallès tenen un medi

alternatiu als FGC per el seu viatge:

A CURT TERMINI, s~ulRA FENT SERVIR
AQUESTS FGC PER VlAlTGES COM AQUEST O TOTAL Servei Urbà Metro Vallès
POSSIBLEMENT CANVJ¡J\RÀ A UN ALTRE MEDI

DE TRANSPORT?

% % %
Captius del servei FGC 28,7 19,7 37,4

Tenen medi alternatiu i ...
Segur que seguiran amb els FGC 69,9 79,5 58,6
Possiblement els alterni amb un altre medi 1,6 0,1 3,3
Segur que canviarà a un altre medi 0,8 0,7 0,7

POSIBLES INFIDELITATS 2,4 0,9 4,0

~FGC
FlII'raasrrill de IiBlnlrll¡'s' di CI'sl.

Unia Barcelona I Vallès ,

MEDI AL TERNATIU (per aquest viatge) TOTAL Servei Urbà Metro Vallès

% % %

NO, cap 28,7 19,7 37,4
SI algun medi alternatiu 71,3 80,3 62,6

Medi alternatiu: % % %
Caminant 2,0 3,0 0,8
Metro 6,5 11,9 1,3
Autobús 37,9 63,6 13,0
Cercanras, Renfe 10,3 0,6 19,6
Cotxe, com a conductor 26,1 19,0 33,0
Cotxe d'acompanyant 3,8 2,5 5,0
Moto 1,8 1,7 1,9
Altres 1,6 1,3 1,4

% Esmenten + d'un medi 19,6 26,6 12,7
Total 2002: % % %
TOT AL CAPTIU SERVEI FGC 28,7 19,7 37,4
TOT AL CAPTIU TPC, Inclòs FGC 68,3 76.8 60,1

V.5.7.- Medis alternatius. fidelitat
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EI percentatge de possibles infidels es baix: 3,7% al Metro del Baix Llobregat , però no al

A CURT TERMINI, SEGUIRÀ FENT SERVIR
AQUESTS FGC PER VIATGES COM AQUEST O TOTAL Metro Baix RodaHaPOSSIBLEMENT CANVIARÀ A UN 'ALTRE MEDI Llobregat

DE TRANSPORT?
% % %

Captius del servei FGC 38,1 39,3 37,4
Tenen medi alternatiu i ...

Segur que seguiran amb els FGC 56,3 57,0 53.4
Possiblement els alterni amb un altre medi 4,8 3,2 12,1
Segur que canviarà a un altre medi 0,8 0,5 2,0

POSIBLES INFIDELITATS 5,6 3,7 14,1

MEDI ALTERNATIU (per aquest viatge) TOTAL Metro Baix RodaUaLlobregat

% % %
NO, cap 38,1 39,3 32.4
SI algun medi alternatiu 61,9 60,7 67,6

Medi alternatiu: % % %
Caminant 1,3 1,6
Metro 6.4 7,7
Autobús 33,5 32,3 38,8
Cercanras, Renfe 4,0 2,6 10,9
Cotxe, com a conductor 23,9 24,0 23,6
Cotxe d'acompanyant 6,3 6,1 7,6
Moto 1,8 1,6 2,7
Altres 1,1 1,2 0,6

% Esmenten + d'un medi 16.4 16,4 16,6
01812002: % % %

TOTAL CAPTIU SERVEI' FGC 38,1 39,3 32.4
TOTAL CAPTIU TPC, Inclòs FGC 680 68,3 661
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servei de Rodalia: un 14% podrien abandonar el servei.

Per ho que fa alia Unia Llobregat i Anoia, Un 61 % dels clients del servei Metro del Baix

Llobregat i un 68% dels de Rodalia tenen un medi alternatiu als FGC per el seu viatge:

•



CLIENTS DE FGC QUE POTENCIALMENT CANVIARIEN A UN ALTRE
MITJA PUBLlC CTPC)ALTERNATIU

SI,
potencialment

Infidels
0,9%
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Rodalia 2002

~FGC
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SI,
potencialment

Infidels
14,1%

Metro Baix Llobregat 2002

Metro Vallès 2002

Servei Urbà 2002

SI,
potencialment

Infidels
4,0%

SI,
potencialment

Infidels
3,7%
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VI. RESULTATS HISTÓRICS
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ISC1 - ISC2 0,64

VI.1. Anàlisi comparativa dels I~C.

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

0,42
- - ---- = 0,57

11,022 11,012

...¡-+-
499 537

NO ÉS SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)
NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%
NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 90%

NO ÉS SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)
NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%
ES POC SIGNIFICATIU (AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 90%)

ISC1-ISC2"
B= ------

S12 si
...¡-+--

n1 n2

com 1,41< 3
com 1,41<2
com 1,41< 1

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

LINIA Llobregat I Anoia ESTÀ MÉS INSATISFET EL '02 QUE EL '01. TOTS ELS

INDICIS APUNTEN EN EL SENTIT DE QUE ESTA LLEUGERAMENT MÉS INSATISFET,

PERÒ ESTADlsTICAMENT NO HO PODEM AFIRMAR AMB SEGURETAT.

B = -,_ •. -._,- - _. - = 0,94
S12 si 11,032 10,752

...¡-+- ...¡-+--
n1 n2 515 502

A la Unia Llobregat I Anoia, l'ISC global obtingut a l'estudi del '98 va ésser de 65,1 el '99

va ésser de 67,6 el '00 va ésser de Ha. EI del' 01 de ~. EI d'aquest mesurament

2001 es de 67.46 La diferència és de -0,64. Per veure si és significativa fem:

ÉS A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb un nivell de seguretat total) QUE EL CLIENT DE

LA LfNIA Barcelona-Vallès ESTÀ MÉS SATISFET EL '02 QUE EL '01. TOTS ELS

INDICIS APUNTEN EN EL SENTIT DE QUE sl ESTÀ LLEUGERAMENT MÉS SATISFET,

PERÒ ESTADISTICAMENT NO HO PODEM AFIRMAR AMB SEGURETAT.

com 1,41< 3
com 1,41< 2
com 1,41>1

A la Unia Barcelona I Vallès, l'ISC global obtingut a l'estudi. del '98 va ésser de Dd1el '99

va ésser de 71.00. EI'OO va ésser de lLZ1. EI '01 va ésser de D&l. EL d'aquest

mesurament es de lI!:.2l La diferència és de +0,42. Per veure si és significativa fem:

•



Metro Baix Llob.: 2002: 67,65 Servei Rodalia: 2002: 66,59

2001: 68,61 2001: 65,69.
68,61 - 67,65 65,69 - 66,59

. ~ = -------- = 1,23 ~ = -------- = 0,69
11,12 10,32 10,662 12,612

....¡ ---+ ---- ....¡ --+ ---
374 378 141 124

~om 1,23 <2 POC SIGNIFICATIU Com 0,69 < 1 NO ÉS GENS SIGNIFICATIU
~om 1< 1,23<2 molt baixa SIGNIFICACiÓ (NI TAN SOL AL 70%)

om 0,15 < 1 NO S GENS SIGNIFICATIU Com 0,71 < 1 NO S GENS SIGNIFICATI
(NI TAN SOL AL 40%) (NI TAN SOL AL 60%)

• NO ES POT AFIRMAR, AMB SEGURETAT, QUE ELS CLIENTS DELS DIFERENTS

SERVEIS ESTIGUIN MÉS NI MENYS SATISFETS L'ANY 02 QUE L'ANY 01

• TAN SOLS, ELS CLIENTS DEL SERVEI DEL METRO DEL BAIX LLOBREGAT

ESTAN AQUEST ANY MÉS INSATISFETS PERÒ AMB UNA DIFERÈNCIA

ESTADfsTICAMENT MOLT POC SIGNIFICATIVA.
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68,65 - 69,34
~=-------- =0,71

11,42 11,02

....¡ --+ ---
273 253

Metro del Vallès: 2002: 69,34

2001: 68,65

71,13 - 71,27
~ = ----------- = 0,15

10,42 11,02

....¡ ---+ ---
264 246

ervel Urbà: 2002: 71,27

2001: 71,13

La mateixa anàlisi per cadascun dels serveis ens dóna:
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o 71,0

-e-IoS.C. Total Llob. I Anoia
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67,5

70,3

....g
N

~FG,C
fll'rallllrrlll di 1IBlnll'll¡tltdi Cltlll.

I I
..: N

62,è

-e-1.S.C.Total BCN I Vallès

....g;....

,
o 56,~

EVOLUCiÓ DELS
INDICADORS DE LA
SATISFACCiÓ DELS

CLIENTS (ts.c.)

54,3

50

54

56

58

66

64

60

68

70

52

62

72

74
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76

79

70

SEGMENTS

-<>-1.S.C.Total Barcelona. Vallès
-<>-I.S.C. Servei Urbà
-<>-I.S.C. Metro del Vallès

EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C.
MÉS REPRESENTATIUS

73

58

64

61

55

46

82

67

52

49
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DEL I.S.C. SEGMENTS
MÉS REPRESENTATIUS

•
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Per la Unia Barcelona I Vallès, a les properes pàgines incloem uns gràfics que indiquen

quina ha estat l'evolució inter-anual de la SATISFACCiÓ de cada aspecte.

Posteriorment incloem uns gràfics que indiquen quina ha estat l'evolució històrica dels

indicadors de SATISFACCiÓ de cada aspecte. Els gràfics estan ordenats en funció de la

seva importància 1) (1r. gràfic 1r. full el més important ... últim gràfic

De la evolució inter anual de la satisfacció, dels aspectes, destaquem:

VI.2.- Unia Barcelona I Vallès.- Evolució cronològica de la satisfacció

Barcelona I Vallès: 2.002 RESPECTE 2.001

ELS QUE MÉS HAN MILLORAT ELS QUE MÉS HAN EMPIT ,!ORAI

En el servei Urbà

70
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~ TEMPERATURA DELS COTXES

~ TEMPERATURA DELS COTXES

En el Metro del Vallts

~ LES AGLOMERACIONS

~ LAPODER ANAR ASSEGUT

~ INFORMACiÓ EN .CAS DE
INTERRUPCIONS

La importància mitjana de tots els mesuraments.14)

~ LA SENYALITZACiÓ

~ NOU SISTEMA VENDA/ACCÉS

~ RAPIDESA DEL TRAJECTE

~ NOU SISTEMA VENDA/ACCÉS

~ NO MOLÈSTIES/AGRESSIONS

~ NETEJA DELS COTXES

~ VIATGE SENSE BRUQUEDATS
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•
De la tendència històrica de la satisfacció dels aspectes, destaquem:

Barcelona I Vallès

ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A MILLORAR

" LA COORDINACiÓ MODAL

" LA AAMABI LITAT DELS EMPLEATS

" VIATGE ENTRETINGUT

" SENSE SOROLLS AMOTNADORS

ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A EMPITJORAR

~ PODER ANAR ASSEGUT

71
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VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ 2002-ys-2001
(Línia Barcelona - Vallès)

.20 -16 .12 .8 -4 o 4 8 12 16 20

~FGC
fll'raalrrill di I181011'llilll di CltllUIIllI
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01.Facllltats d'accés a le. e.taclon.

02.Fàcll accés al tren, .Igul fàcil pujar-hl

23.Preu del viatge

26.lnfonnaclo .obre la IInla

19.No hi ha perill d'Accidents

27.Nou .I.tema vendàlaccea

25.lnfonnacló Interrupclon.

16.NeteJa de Ie. e.taclon.

15.88nae bRl.quedats durant el trajecte

14.Comodltat de lea eataclon.

21,EI viatge reaulta entretingut

12.Nonnalment, poder anar a•• egut

06.Amabllltat del. empleats

09.Poder-lo agafar a qual.evol hore

20,NeteJa del. cotxe.

13,No produelxl.oroll amoinador

24.Coordlnacló modal, amb altre. mitjana

08.TraJecte ràpid: Triga poc a dur-te a deatf

05.Que hi hagi empleats que atenguin I vigilin

11.Aglomeraclona, no hi hagi. AI pujar ni dina

10.Puntualltat: Acompleix ela horarla eatablerta

18.No hi hagi perill de moli.tle. ni d'agre.alon.

07.Freqüèncla de pa.: No .'hagl d'e.peranl tren

04.Senyalltzacló: Tot e.tà ben Indicat, reaulta fàcil

03.Sen.e cu .. d'accé.: Fàcil adqulr. o cancal. tftol

22.Temperatura cotxe.: Adequada per cada 6poca

17.La gent amb la que viatgi. no algul de.agradable
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VARIACIÓINTERANUAL SATISFACCiÓ 2002-vs-2001
(Lfnla B I V, Metro del Vallès)

.20 -16 -12 -8 .4 o 4 8 12 16 20

•
01.Facllltata d'accés a les estaclon.

02.Fècll accés al tren, sigui fècU pujar-hl

03.Sen.. cues d'accé.: FècUadqulr. o cancel. titol

04.Senyalltz8cI6: Tot .. tè ben Indicat, resulta fècll

05.Que hi hagi empleata que 8tenguln I vigilin

OS.Amabllltatdel. empleat.

07.Freqüèncl8 de pas: No .'hagl d'e.perar el tren

OS.Trajecte rèpld: Triga poc a dur-te • deatf

09.Poder-lo agaf.r a qualsevol hora

10.Puntualltat: Acompleix el. horari. establerts

11.Aglomeraclon., no hi hagi. AI pujar ni dln.

12.Normalment, poder 8n8r .... gut

13.No produelxl.oroll amoTn.dor

14.Comodltat de I.. e.taclon.

15.Sen.. bru.quedat. durant el trajecte

1S.Netejade le. e.taclon.

17.La gent amb la que viatgi. no .Igul de.agradable

1S.Nohi hagi perill de moli.tle. ni d'agre •• lon.

19.No hi ha perill d'Accident.

20.Neteja del. cotxe.

21.EI viatge re.ulta entretingut

22.Temperatura cotxe.: Adequada per cada 'poca

23.Preu del viatge

24.Coordlnacl6 modal, amb altre. mitjan.

25.lnformacl6 Interrupclon.

28.lnformaclo .obre la IInl.

27.Nou .I.tema venda/8cce.

,,,
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07.FreqÜènclad. pas: No s'hagi d'.sperar el tren

OS.Qu.hi hagl.mpleats que at.nguln I vigilin

10.Puntualltat: Acompl.lx .Is horaris .sübl.rts

74
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VARIACIÓINTERANUAL SATISFACCiÓ 2002-vs-2001
(Línia Barcelona i Vallès, Servei urbà)

.20 -16 -12 -8 -4 o 4 8 12 16 20

01.Facllltats d'accés a I.s .staclons

02.Ficll accés al tren, sigui ficll pujar-hl

23.Preu d.1 viatge

21.EIviatge resulta .ntretlngut

2S.lnformacl6 Interrupcions

19.NOhi ha perill d'Accld.nts

26.lnformaclo sobre la 11nia

27.Nou slst.ma v.nda/aceea

16.N.teja d. I.... taclons

15.S.ns. brusquedats durant el trajecte

14.Comodltat d. I... staclons

20.Net.ja d.ls cotx.s

13.Noprodu.lxlsorollamoTnador

06.Amabllltat d.ls .mpl.ats

12.Normalment, pod.r anar assegut

09.Pod.... lo agafar a qualsevol hora

24.Coordlnacl6 modal, amb altres mitjans

OS.Traj.cte rèpld: Triga poc a dur-t. a d.ltl

11.Aglomeraclons, no hi hagi. AI pujar ni dins

1S.Nohi hagi perill de molèstl .. ni d'agressions

04.S.nyalltzacI6: Tot .stil ben Indicat, resulta filcll

03.88ns. cu.s d'accés: Ficll adqulr. o cancel. tftol

22.T.mp.ratura cotx.s: Ad.quada per cada época

17.Lag.nt amb la que viatgis no sigui d.sagradabl.
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0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0,68

0,63

0,47

0,41

0,36

0,30

0,24

0,18
2.002

~FGC
fll'raDlrrl1l di I.Bln.I'IIII.1 di C.t.I••

Satisfacció servei Urbà•
- li( . Importància

Satisfacció total Barcelona. Vallès.,
.....- Satisfacció Metro del Vallès

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001

41 0,24

73 ~ro

EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

37 ~18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

41

37

81

85

57
13

77

73

81

n

81

89

•





CRONOl GICA DELS NIVEllS DE SATI8FACCI
CADA ASPECTE

EVOlUCI

- :c - - Importància

•
•

Satisfacció total Barcelona. Vallès

Satisfacció Metro del Vall's

•

~FGC
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DE

Satisfacció servei Urbi

I
I
I
I
I

I
I
I
I

I
I

I

0,24

0,35

0,30

0,41

0,47

0,53

0,58

0,64

0,70

0,76

0,81

0,87

0,93

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

41

57

13

81

73

77

81

85

89

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001

I
I
I
I
I
I
I
I
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

- li: - - Importància

I
I

I
I

•
I

•
Satisfacció total Barcelona. Vallès

Satisfacció Metro del Vallès
•

~FGC
Flrraaarrill nil Binlrlblll n Cllllanul

Satisfacció servei Urbà

u ~~
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

I
I
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I
I
I
I
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I
I
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I
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88

85

81

77
73

89
85

81

57
53

48
45
41

37

88
85

81

77
73

88
85

81

57
53

48
45

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0,58

0,53

0,47

0,41

0,35

0,30

0,24

0,18

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0,58

0,53

0,47

0,41

0,35

0,30

I
78
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I
I
I

EVOLUCI CRONOlÒGICA DELS NIVEllS DE SATISFACCI
CADAASPECTE

DE I

I
I
I
I
I
I
I
I

I
I
I
I
I
I
I

I

0,24

0,30

0,35

0,41

0,52

0,46

0,57

0,83

0,88

0,74

0,79

0,85

0,90

0,24

0,18

0,30

0,35

0,41

0,47

0,53

0,58

0,64

0,70

0,76

0,81

0,87

0,93

Satisfacció servei Urb•

1It - -Importància
•

Satisfacció Metro del Vall6s

Satisfacció total Barcelona. Vallès

•

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

53

53

elS

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

49

41

41

77

81

73

73

85

81

37

85

81

57

57

45

77

81

89

85

89

79 I



EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

-* - -Importància

37 0,18
1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~UOO~~~~

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002
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•
89
85

81

77

73

89

ei
57
53

41

89

85

81

77

73

89
85

81

57

53

41

•
Satisfacció total Barcelona. Vallès

Satisfacció Metro del VaU•
•

~FGC
flrraaarrlll di II OIRlrlh111dlCllllulIlII

Satisfacció servelUrb6

0,93

0,87

0,81

0,78

0,70

0,64

0,58

0,53

0,47

0,41

0,35

0,30

0,24

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0,58

0,53

0,47

0,41

0,35

0,30

0,24
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I
I
I

EVOLUCI CRONOL GICA DELS NIVELLS DE SATISFACCI
CADA ASPECTE

DE I

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002 I

I
I

I
I
I
I

I
I

I

I
I

I
I
I
I

0,18

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0,68

0,63

0,47

0,41

0,36

0,30

0,24

0,18
2.002

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0,68

0,63

0,47

0,41

0,36

0,30

0,24

- lIC' - Importància '

--.- Satisfacció servei Urbà

Satisfacció Metro del Vallès

Satisfacció total Barcelona. Vallès

•

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001

57

73

45

45

41

37

53

41

53

81

77

85

81

85

81

37

85

77

49

49

57

89

89

85

81

89
73

89

81 I
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EVOLUCiÓ CRONOlÒGICA DELS NIVEllS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

- 1IC- -Importància

I
I

D

•
Satisfacció total. Barcelona. Vallès

Satisfacció Metro del Vallès
• Satisfacció servei Urb6

0,93

0,35

0,87

0,24

0,81

0,30

0,70

0,76

0,64

0,53

0,47

0,41

0,58

85

77

81

53

89

89

85

73

81

41

57

49

45

~ ~~
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

I
I
I_
I
I

I
I

0,47

0,93

0,30

0,81

0,35

0,64

0,70

0,87

0,53

0,58

0,41

0,76

73

85

77

89

81

85

57

89

81

53

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002
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1_
I

I
I

I
I
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

•
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I83

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

D,58

0,53

0,47

0,41

0,35

D,3D

0,24

0,18

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

D,58

0,53

0,47

0,41

0,35

0,30

0,24

0,18
2.002

(()JFGC
fll'ranrrill diII 11011'111111diClllla.

I

• Satisfacció servei Urbà

. .:1. . Importància

• Satisfacció total Barcelona. Vallès

• Satisfacció M,tro del Vallès

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

69

89
85

81

77

81

41

37

37

41

73

57

53

45
49

73

69

65

81

57
53

49

45

89
85

81

77



EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

-* - -Importància

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

I
I

I
I
I
I

l-
I
I
I
I
I
1_
I
I
I
I
I.-

•
89

85

81

77

73

89

81

57

53

41

89

85

81

77

73

89

81

57
53

•
Satisfacció total Barcelona. Vallès

Satisfacció Metro de' Vallès
•

~FGC
FlrrDllIrrillldi II Blnlrllllll di Cltllu.

Satisfacció servei Urbà

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0.58

0,53

0,47

0,41

0,35

0,30

0,24

0,93

0,87

0,81

0,76

0,70

0,64

0,58

0,53

0,47

0,41

0,35

0,30

I
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

• ~FGC
fll'rDDlrrll1 11111 Blnl ... 11111di CIIIII.

I
I
I
I

•
Satisfacció total Barcelona. Vallès

Satisfacció Metro del Vallè •

• Satlsfaccl6 .ervel Urbi

- JC - - Importància I

I
I
I
I

I
I

I
I
I
I

I
I

I
I
I

0,24

0,18

0,30

0,35

0,41

0,47

0,53

0,58

0,64

0,70

0,76

0,81

0,87

0,93

0,30

0,24

0,35

0,41

0,46

0,52

0,57

0,63

0,68

0,74

0,79

0,85

0,90

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

41

37

45

53

61

73

57

81

49

45

85

41

~ ~~
1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~1~~~~~~~

53

49

61

77

69

89

65

65

57

73

81

69

85

77

89

85 I



I
I • ~FGC

FlI'raurrill di II Blnlrilhlll di Cltllun".

EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

- lli: - -Importància

I
I

I

•
Satisfacció total Barcelona. Vallès

Satisfacció Metro del Vallès

• Satisfacció servei Urbà

0,58

0,93

0,64

0,24

0,87

0,30

0,47

0,76

0,35

0,53

0,41

0,81

0,70

85

81

73

77

65

61

53

41

45

89

69

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

57

I
I
I_
I

I

I
I

0,30

0,93

0,53

0,58

0,35

0,87

0,76

0,81

0,64

0,41

0,70

0,47

77

85

81

73

~ ~~
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

53

61

57

89

45
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I
I

I

I
I
I.-
I,g;
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I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

87

0,24

0,30

0,18

0,41

0,35

0,47

0,53

0,58

0.64

0,70

0,76

0,81

0,87

0,93

0,35

0,41

0,53

0,47

0,64

0,76

0,70

0,81

0,87

• Satisfacció servei Urbà

.. -.s- --_.Importància

(26) Informacio de la /lnia

e--Satisfacció total Barcelona - Vallès

-o-- satisfacció Metro del Vallès

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001

&3 _._ -__o __ ._. __ - - .. __ . __ .. . _ _ .• --. -.- -- --. -- .. - .. --- - - - -- -. -' - .. -.- 0_ •• _ - - ••• .-. -.- - ••••• - ,_o - -- -.- •.. -.

49 -.. --- .. -.. - -.. --------. ----.. - - -.. - -- -....• -- -.. -.. -.. --- '."- --- -.. --.'- .. - -. --.. - -- - - ---.-

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002
37

41 .- - - - - --.-. ----- -. --- -. - -. ---- -. -- -. -. -. - --. --. - - - ---- , --- -- .

45 ". -- -- --.-- --- - --.. - - -.. --.- _.. -'.-- -. - - .. -.- .. --- --- -.. --- .. -.- -.- --.. ---.- -- - -.. -.- ..-.- ..

57 _ _.. -.__. -__." -_.'_'.__ -. '.-'" --.- -- -.•.. --'" -. -. _.-. -- --_..• -. -- o. _.. - -, -- •• -. - -.- - •• , - - •• _.0_. --. - .-.- _. -_ .•

EVOLUCiÓ CRONOlÒGICA DELS NIVEllS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

57

89 ..--.-.---- .......,--..--------.----.-----.-------.-.--,. .......-.- .......----.-. -..--.- ....-.-----...,-- ............-.-,.....--

61

65 ._. .,--" ..... __--,-.-- -.... -... ----... --....,. -'-" ,._-..... ---.. ,-.. -.. -." '-.'- .. -..... '" -.... -.... ----... --.-----.'*:::_::,-,:,-x--"::"~'-. 0,58

77 .- -- ----- -- ..-'- -- --- --.-- -- -.• -. -.• -- .•. -...•. -.--- ... -. ----- -- .-- .---. -.. -. ----- ... -- --.-- -.- .. -- ... --- .. -.-- .•. ------- ... ----- - ---.' -. --.• -- '-"--

73-;-';'-,-,-----,-"----~
69 ..... --.. -.- ... --------- .. --.-.---- .... -.- .... ---.-- .. , ....---- .... -.. -.. -,.--- .. --.-.-- .. -... -.--.-.--- .. ---.- ..... --..... --.-- .. -.-.- ... -.---.--.-

81

85

::'::':':::: __ :':--"_:::_~:
61 .-.. -. -'-' ----'- -. -.. -. -. ---.-".- .. - - _.. --- --- -. -. --.- .. -.. -.. ---- - , "- --. -.- .. -.-- ---- --
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE
CADA ASPECTE

•
I
I

-81.-S'atlsfaccI6 total Barcelona. Vallès
Satisfacció Metro del Vallès

• Satisfacció servei Urb.

- lIC- -Importància

0,30

0,35

0,41

0,58

0,47

0,53

0,81

0,64

0,70

0,76

0,87

0,9389

85

81

53

85

81

73

57

77

49

M ~~
~ ~~

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

I
I

I
I

0,41

0,30

0,35

0,53

0,58

0,47

0,64

0,81

0,78

0,70

0,87

0,93

85

81

89

81

73

85

53

37 0,18
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

77

89

57

45
49

le

I

I

I

I

I
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I
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Per la Unia Llobregat I Anoia, a les properes pàgines incloem uns gràfics que indiquen quina ha

estat l'evoluci6 inter-anual de la SATISFACCiÓ de cada aspecte.

Posteriorment incloem uns gràfics que indiquen quina ha estat l'evoluci6 històrica dels indicadors de

SATISFACCiÓ de cada aspecte. Els gràfics estan ordenats en funci6 de la seva importància 1) (1r.

gràfic 1r. full el més important ... últim gràfic

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

ïl.3.- Unia Llobregat I Anola.- Evolució cronològica de la satisfacció

Llobregat I Anoia: 2.002 RESPECTE 2.001

ELS QUE MÉS HAN MILLORAT ELS QUE MÉS HAN EMPITJORAT

En el Metro del Baix Llobregat

89

~FGC
F.rraDlrrill d. II B.n.rllilll d. CllllufIlllI

~ TEMPERATURA DELS COTXES

~ RAPIDESA DEL TRAJECTE

~ COORDINACiÓ MODAL

~ TEMPERATURA DELS COTXES

~ LA INFORMACiÓ SOBRE LA LíNIA

La importància mitjana de tots els mesuraments.15)

~ VIATGE ENTRETINGUT

~ COMODITAT DE LES ESTACIONS

~ SENSE SOROLL AMoïNADOR

~ MOLESTIES/AGRESSIONS

~ LES AGLOMERACIONS

En el servei de Rodalia

~ PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
HIORA

~ EL PREU DEL VIATGE

~ PODER ANAR ASSEGUT

~ COMODITAT DE LES ESTACIONS

~ LA PUNTUALITAT

•
I
I
f-
I
I
I
I
Ie
I
I
I
I
I
l_
I
I
I
I
I.-
I



ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A MILLORAR

" LA COORDINACiÓ MODAL

" LA FREQOÈNCIA DE PAS

" PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

De la tendència històrica de la satisfacció dels aspectes, destaquem:

ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A EMPITJORAR

~ RAPIDESA DEL TRAJECTE

~ PODER ANAR ASSEGUT

~ ACCÈS AL TREN

•
Llobregat I Anoia:

((ñFGC
fll'raDlrrll1 di II Blnarlhlll da CIIII••

90
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VARIACIÓINTERANUAL SATISFACCiÓ 2002-vs-2001
(Línia Llobregat - Anoia)
-20 .16 -12 -8 -4 o 4 8 12 16 20

E
I
le
I
I
I
I
I,e
I
I
I
I
I
le
I
I
I
I
I
l-
l'.'..íi••.

•
01.Facllltats d'accés a les estacions

02.Fàcll accés al tren, sigui fàcil pujar-hl

03.Sen.. cues d'accés: Fàcil adqulr. o caneel. titol

04.SenyalltzacI6: Tot està ben Indicat, resulta fàcil

05.Que hi hagi empleats que atenguin I vigilin

O~.Amabllltat dels empleats

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

08.Trajecte ràpid: Triga poc a dur-te a destr

09.Pode,.lo agafar a qualsevol hora

10.Puntualltat: Acompleix els horaris establerts

11.Aglomeraclons, no hi hagi. AI pujar ni dins

12.Normalment, poder anar .... gut

13,No produeixi soroll amoinador

14.Comodltat de les estacions

15.Sen.. brusquedats durant el trajecte

16.Neteja deies estacions

17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable

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

19.No hi ha perill d'Accidents

20.Neteja dels cotxes

21.EI viatge ...s,Jlta entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada 'poca

23.Preu del viatge

24.Coor'dlnacI6 modal, amb altres mitjans

25.lnformacl6 Interrupcions

26.lnformaclo sobre la IInla

27.Nou sistema venda/acees

91



~FGC
Flrralllrrill di II alnlrllitlt di Cltlllnl,ll

VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ 2002-vs-2001
(Llobregat - Anoia, servei Suburbà)

.20 .16 .12 .6 -4 o 4 8 12 16 20

•
0i.Facllltats d'accés a I.... taclon.

02.Fàcll accés .1 t ...n, .Igul fàcil puJa ...hl

03.88n •• cu •• d'.ccé.: Fàcil adqulr. o cancel. titol

04.S.nyalltz.cló: Tot •• tà ben Indicat ..... u". fieU

05.Qu. hi h.gl.mpleat. que atenguin I vigilin

06.Am.bll~ d.l •• mpl •• ts

07.F...qOtncl. d. p•• : No .'h.gl d' •• perar .1 t ... n

OS.TraJ.cte ripld: Trlg. poc. du ...te. d.stf

09.Pod .... lo agaf.r • qu.I •• vol hora

10.Puntual"-t: Acompl.lx .1. hor.rl ••• tabl.rta

ii.Aglomeraclon., no hi h.gl. AI puJ.r ni dln.

i2.Norm.lm.nt. poder .n.r ..... gut

i3.No produelxl.oroU.moYn.dor

i4.Comod"-t de I.... taclon.

15.S.n •• bru.qu.dat. durant .•1trajecte

1S.N.teJ. de I•• e.taclon.

i7.La g.nt .mb la que viatgi. no .Igul d•• agrad.ble

iS.No hi hagi perill d. molt.tl •• ni d••g ..... lon.

19.No hi ha perill d'Accld.nts

20.Net.J. del. cotxe.

2i.EI vlatg. re.u" •• ntretlngut

22.T.mperatura cotx •• : Ad.qu.d. per c.d. 'poc.

23.Preu d.1 viatge

24.Coordln.cló mod.l, amb a"re. m"J.n.

25.lnformacló Interrupclon.

26.lnformaclo .ob ... I.llnl.

27.Nou .I.tema v.nda/.cees

v

"
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VARIACIÓINTERANUAL SATISFACCiÓ 2002- vs-2001
(Llobregat - Anoia, servei Rodalia)

-20 -16 -12 -8 -4 o 4 8 12 16 20

I
I

--
I
I
I
I

l-
I
I
I
I
I
l_
I
I
I
I
I
l-
I

•
01.F.cllltata d'.ccé •• I.... taclons

02.Ficll .ccé •• 1 tren, .Igul ficll pujar.hl

03.8en.e cues d'.ccés: Ficll .dqulr. o cancal. titol

04.8enyalltzacló: Tot esti ben Indicet, resulta ficll

05.Que hi h.gl empleats que .tenguln I vigilin

06.Am.bllltat dels emple.ta

07.Freq06ncl. de p.s: No s'h.gl d'e.perer el tren

OB.Trajecteripld: Trfg. poc. dur-te • desU

OS.Poder.lo.get.r • qu.lsevol hora

10.Puntu.lltat: Acompleix els horarf. e.tablerts

11.Aglomeraclon., no hi h.gl. AI puJ.r ni dins

12.Norrnelment,poder .n.r .... gut

13.Noprodueixi soroll .moTnedor

14.Comodltat de le. e.taclons

15.8ense brusqued.ts durant el trajecte

16.Netejade lea eataclons

17.Lagent .mb la que vl.tgls no algul de.. grad.ble

1B.Nohi h.gl perfil de moli.tle. ni d'.gresslon.

1S.Nohi h. perfil d'Accidenta

20.NeteJ.deia cotxes

21.EIvl.tge resulta entretingut

22.Temperaturacotxea: Adequ.d. per cad. 'poca

23.Preu del vl.tge

24.Coordln.cló mod.l, .mb .ltres mitjans

25.lnformecló Interrupcions

26.lnform.clo aobre I. IInl.

27.Nou slstem. vende/.ccas
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EVOLUCI CRONOL GICA DELS NIVELLS DE SATISFACCI DE
CADA ASPECTE

•
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Ira Satisfacció total Llobregat. Anoia • Satlefaccl6 Metro Baix Llobregat

• Sa~l.faccI6 RODALIA • Ret-:Satlsf Metro Vallès
• - .. - -Importància I

89 0,93 I
85 0,87

81 0,81 I
77 0,76

73 0,70 I89 0,64

85 0,58 I81
57 0,47

53 0,41 I
49 0,35

45 0,30 I
41 0,24

37 0,18 I
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89 0,93

85 "::.':<~:';".' "",'~' """,,>',,~:i':,'>':'~' ':"Y'i' >"~1;'",>'r.'22.,i ......' ';, ..'......•0,87

81 j:.>(~>.')\.t,' ......;,> ..... ...... ......,:<'M" .;.... "~'')I;:'} 0,81

77 >." ~.'& . e,". 3..l!;(~ 0,76
,.C, ~, •• ;.,: ',;:: 7 O'i',:.. "',':' /.' ~ .

•...,'. .:'c..... '~=....... ..i , > .••73 {~'., ,..•..j.C)~}; ...... :~.•• '";' ..~ l' lC'.' ~."~ - :.•...~:.}i .,....... 0,70
• "'j. ....)-'-~.:~_>(C¡ ........

89 :'¿"":'.;: :~ .<."C,'~ .../' :'....~ .'" ...,............. ...~lIt: ,.- ',' 0,64
',<;";5'i.< . '" ........,.Z.,/;, ..y/' 'y_r~>: ;;~i ;AI:.<;<

0,5885 :,.~.' ;...... • 7,'''' • .' ,..,;/' .,:.. .., "."; c. . •.•.': •. f'.~.....,:,.; .............:....;,..:...:,ttE'. ,:,....'::..",.........::........" ...:....:...:::.':.'.:{..../,:....-....:.......'.; ,..".'i
81 f"j-:;:' .:.....- .::.":".'. 'J .•~:,",:.,: ';> '....~.....'.'} .• '?i:'; ' .. ;' ';'\<,';",>' .' 0,53

57 ;.: ". ~<..' :>-,.~:""');./j. ...................: " 0,47'~'.;>: J"i,J .(20) Neteja dels cotxes ,?;~~"'f',':/ '~::r
53 \:):.V ~.:..~.." \ ',. '. ".',c, . ",.,,' 0,41

49 '1 ..;,',(::.;...'0 .., ';: C)'''';;',,:; . "";";"::.'., .. '<,'.i .:'::"..... ...... 0,35

45 Ai" .X ',}];:;-': ,¿. "".' .i, c'_i
C

)." i?~}. <;, f '." ,. I 0,30, .,,, ..,'.:.:,.,...... :..., ,"":".. ,." .:., .'-".c....., .:' ;. ...: .....
41 ~> /;;;Y. -"'¡";",.>;;,"!;'.'; .. '\1,)~;jL,;'; 0,24

37
' :¡ .......'.:,<,'i<;, ..... , , .,;:'t, ,'>; .•. ':.;,;:" ""'.';: , ......,.. . i::.".'.,.,.:,'i,,:,,",'..J," -
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0,93

85 ";:;.1.S" ....-¡,.,l.; ,.i. .i i/" 'A" ""'>"';'/ 0,87'l:}:.('~::":'" ":i,,:,.. .,.,..".:. ;..,........ ' '.. ;,'~ .".,:'.";
81 . ....•.......';;iG¡jJ¡¡;';;" .....,' .~;(;i'" ~"... .~: 0,81

77 .".ss;':}:;. . "",?;,;:'i~'L;' 'X~"'7 : ... 0,76
:::"~:i' ':j,'lf..j~ .,.....?':';.~ Z '-.';' .*

73 l"; l*.S ..:. .... ,-,i' . 'C',;.¡j •. -. .;;:.;, __.li' , ~ "" ' •.JO.- '. 'll'" ' .-.... "'S'. 0,70
'll'~" 'c,>:;.;. '" i.';' 'll' .' ~ 'í&' ~.~ ~ c.!"

89 '~,;'!,!":'Y ."'";P . .": {. ..',. . . ',' . , .,.: "'.:, .... .:;,,;.., 0,64
"""."!> ::::',,: ':~'-'-;.,,;' '\:,J'I,\.': 'i ~ .:¡'

85 " .... ,i" "'~;;~~ ;;;)( •..•..Y'~';.\'¡-" " .f.C ~, 0,58

81 " ..i' ,.//,;0,', ., ';) '¡;i.],É., , , ,r,i" ,"",""",;,.i 0,53;;::i:;zr"'.L:.';-" :,i:<"" :.'.... ,.' ....,...!,:, :,>,~',c' ...:,.,...:,
57 .,.,,( .. >;':. >~;, ..,..... .é'~>~'; .',." ';o:":L-' .~;'<:c . . . . .'~.' •. :,~ 0,47

"J~ .••..,:;," ..'.",'.,:: '::"""':""(ii ..':,.;,1. .....,'.
53 '2;><;""~ .. "i'.'.' ... ';'.':-:;,' ",;, .'. . "'.¿"',;:,+{;;L 0,41

...g:/, ...... : ",:'
49 ,e . ...,;, (08). T~Jecte~àpld: T~gapoc a.dur-!e ~ destl. ..:., ..' ,.2"." ..•.~ . 0,35

45 !":'i"":'; .. :.)'.',,'.: "'o:," ...' . '.' .....•...., t 0,30).,~,i'. ,." ......,.~:.,... 'o;'", :..,,~.: ,.......> .. ""»'" . .' ..... :,.:.. oS
41 ..•...,..;,.,.,.) ....•:< ..• \,:., .., .... ;.\ •..-<, .. ""iC e •• ~_ ••..'.... • .•.... (.,< .........•0,24
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89 0,93

85 0,87

81 0,81

77 0,76

73 0,70

89 0,64

85 0,58

81 .. '.': ;.~~,:: ~.. ":;~;~"'~~7:'?r:j",{' 0,53

57 • " ;"'0-' - • ••• ,~ •• ?i '... . ::~:~?:";~; f;);): 0,47
, , ' 'J ,::;'::;>.... ....:..., ...:'

53 "'StiiI/1fI',,!~}~ ~.>.:L.J' ~';: .....":' ~,'Lr%'~'.té'_,. :::;~i .. ;i\ ..;('1'<,',': :.":0'~~0,41"'..,.... i>';:::.:.;~'<c~' """'7è .D ~,.,.ê...:::./;:::..,?\ t',:; ..:: \ :
49 :::> .......:. ,.'.~,,' :,;\:<':.i: '.>i~: .,>' :>:'::;.'<,L z;;J< ,':";\"'~,C>:. ;'" :'iJ' "......•. 0,35

::;, ¡;i{'; ;J'.,i," ~>'>'>c" ','""', /:<j;:::,;;r( ;',,;<;»/;;' ('~'45 :::" " .:-;':t.. !f •'+! .:. "0 ?/:' .....:;:;. ; 0,30

41 /:;.;;:,>t~: '..' ;' ~.. , ..,.:/.\:; ;,~'.'i.';i.;.'~ :":i;.: .<i',~>:., '.:,;;://';;j":'~:<'<;,
0,24

:..',/: 'T:';:.<: ....,'''':; '....'.\ :::;:t;J;;'~t;,\;,,:':!"'.;""""ii:; •....:',;,0;;;::.:: ..;......•.......:: .. < .. '. :': .• ';::,'\.::':< ••::':,.'., ..:.,...:i::;.../.,,::~;:.\;.,: ..cf':.
37 0,18
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89 [;ct"':\;:!:!.~~~,;,'!r;:/' ?;;" ;~/'j ,.;O:.;;¡ ;'t' "t,';
0,-93

85 i. ':,~\'::¡::o:'r\/"""'" .......: ....';'~J! 0,87
. ;..... :";>', '.' .:;.: .,'.:,:.'",

81 ....",.;, \;;,;,,; ,.::;~;~i>(?t; .,;...~\"',/: .. '¡""" 0,81» :,3,':"":':"':>/:" <>'<"'> ..........•.....•...;'~;:ç . ........;;.'
, ;''-::,':': .•;",>:,:::'.¡..,..'' ....,.,,:. ..." ""' ..';-'" :.i.....;>: ..:.,,>:,.

77 ?iEt '.j""," ·.:'{;{..;';,\f;;¡,;;;'~,:;.C;¥.!r.. .>;~ 0,76
;S.<'~'i::" ......'~ 'J"""; ,•...

73 ..:.,,,.. . ". <:t~;;",. ";~ ~ ~~ ~-. _i"~' :, 0,70
','"..•...'" "' ......:. ',', "7L: " 'oi:'.

89 ';;;;~r" ";C.,; ;;;:}.;~\ .• ~...., . ,... ....~:; 0,64
<;' J:' ;>~ /';; ~';> .. ', " _'. <.. ,," . ,L: ,;>~"

85 '".J11 ;',i,.;L;;r" ",>i., .. lI< , •••• ' •••• ~:;~t ' , 0,58
'~,;''',:'c<::'': .,;: /;:", ~tc:,"'" .", .~;1C, ':::;;:"';:;,;:;::;<'" <;;;,;<~(:

81 i!';:~,'iJ .,,:: e 1&. , .;;. . .~t "~;";;:;~'{}':~:;..~~~;. 0,53
:~:\ '>,< .;',,:}:: ,,; ..;,.,::/';;,;: ..::7,::',;<,':":';"";>"< /:<' ,

57 ;,(:~ ;::;¡.::.~~",::';:->';¡)?;:.t..'" ;'F!; s;;Ct;.; " .i !'C};;/\T:;' .....i'!' 0,47

53 .~;;i .:'~,:!,., .:;;',;,;";; . ..'fo.i;;;' . "-'f'>. ¡;ii'; · 0,41

49 .::.•c'(~3) Cues d'ac~és: No hi hagi. S'~dqU/re/XI o cance/-II el titol f.cllment '...-, ..1< 0,35.~" ...., ...',...., .'"'.' ,; ...:.... . ':':{( .'t 0,3045 iS .cc ;.,;, ':':;.' '. "'/" , .... ' ",;' . • ";'. '); ("., . "".¿:t. '.;";'i'>.,: >'),:<',,>;:>,,::>; ",. ,:~\'.....' '.. ",;',:' i/'''. < .'.

41 ;)" ", \.....<f,.,~:;';;X:,:¿>'.'i ....:;.,::,,' ...._,~'.: '. . ., s ....0,24

37
'",t ..•,:.....:":I: '-r::?,:; ...'..;.,'.'::' ...•.i;'. •....;' ,;.3\-"';" .\':-",:?:,'/:;.,:::¡: ,....:::-i';'. ........../,,~:., ';;..".' '..,'. ' ...:"';:,;" ....
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89 1:'Y'f(;'".',' :' ..":",,,,:,;,:,>,~';""'< '>,'," ...........•..•...'."•...•.•', .•...'.....•••....' '.','.'......' > •.••...•..••, ..,'...•.•.....•.••..•.•..•..,.............',' ." .<.'7[J.', 0,93

815 ~....,:':.; .. ;.;;;, •. :)".,0,: ......,,:i....;/';2'.<{: ..........,.;.:... ,.. ;':'7).. ....."."i .......""".' ............~;.::: •. ,:': ,..~'.... 0,87

81 f:..;":L',:'} ....... . '..,.•...\~'i, ~ '~,;,~· ";i< "'<A.S~. ?Sr?': '~." j{< 0,81.•. ". ,•. ",: ..,:><.,c":>"'.:.:,: •....... ':',;","<:""" "'.:'; .•... ).;.~'\::'
77:' :'. :i,,' ""..., ..)":.k~:>-,i..}'<)~.>. ...........'/':; ",,~~.;: ....••.............\;::,.,.,'}<.'o <.~:~'.:, 0,76

.';'D;¡i;;,,~~"E; .' .... ·.,....)./ .i'B,) ,.' ci .. 0,7073 ..'.>0 o ";:"i:".. :,:.... ~ ,e,' ",>' }.:~":'". ..i:, "'.; ..;.'. .. ".'?" ".
89 ¡;:>i';.;>." ~~;;.'" ..~.'.:;i;.o.:i, ~:''<: '. ;:0'::;;'\.'0: \{'.~o, F,,; ."";:.J: 0,64

0,58.. ~f' .. ,- >.. ,,''''J'''''-'' .'. .' ~-,. . ., '........... , .'. .•. ', ...... :.; '!.OIl' ....•... N,--: .,..,' ..

.. te,' ,.,t;.;; """b-' ,;':; ~;;,.,.'". ;~; ~t- i~- +: 0,53.' "'./'.. ~ T;,):,,:.',;, .; .... 'ó." .I..:•.•......;.:...,. .......... "'.' :;..; .... : ..,. "', :>,., '. '<i "' .....'..... '. ...:....
157 k i(.> "'C'.,n::. x:. ~ ........•.~',.'../ . ,~ ....,~' .::t." 0,47..' .. '" ......... ....... :......... <.......'.. .... ".•";';..' .. .....".....;....,...;. <','.. r;t .';.._.,/; ..:; ''J - J'_::';,:':nf"'~;<\ ii" 0,41.'....",;i\:C::::>',;'> ;, ... ,,('.... .,\' .. ,....... ..... ' .i . ~'J,'~.

:. "."','? :;:.,i .,,,'... .... ,: (14) Comoditat de les estacions ..•.... .,7 i ; 0,35

415 F'::>.;<"i,;,;'< ;}'{t;:i ...;:':; .. '.':>:~>'~:': \:. '\/<:, ,,'o'<;-;i;:, I 0,30
I., ..•..,. :<",\,:~¡"?::.:,,,;<~:. '. .:.\ ..........;:tlt.,;.?':' ..¡" •...• ',"., ..'..•..•. i .'V-.:'/;:/,\>'(. . . ..... ...... . '.'i X:~ . 0.2441 " <',).,:. " .' .. ' ... ,\ • '.... "...,' J:'\\:ê'"c . ,:" .'.i ~,

37';',.:, :'¡i ,',•.,.,}' .......:.........' i;;;.:,'/,' ..•.•.,"',,',';;':'., .•.:'.,':: i;:'<; ..• :.; :'<.'>.. ... ......::: ....;..,', .......:./L<
0,18
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89,:; .....:(, ..' . ,,'.)'. :,,'" .. '"i,sL/', . c' ::, .,,;' '.<i/ ".". "i',~':' .. .'.:. :i<.',
0,93

815 e"~ \/~:~, :. .. "'c',),'.::': ,.';.., ,:. ......~.,;, 0,B7,'~ "::<;»:V;,:~ ',0 .......•.., •.{::'}; ......,. Lc'~c~".:"~: .•• o ..,; ""'?'}"',:-.: o "\.::'.,
.,. ...t .)?,,!~/;,..,S ."." ;, $.' /.. .i,.. ¡", ,L;:_,_" 0,81..e ~t:~',"'.,',:, ....i.: ",'" ...."'.',:, ."F<~ ..... ...."c:') ..•.,•....,

77 . ~ - !pi .'...•A-"[~;> X ..........'.< .....~., ". 0,76
~':,.". .... ..•.,.<'.'.') ,'.:.,';' ';':;..:

73 .. - ,,- \,! -"' .. : c' -- ..'f"" . (j'[~_.,,:; ,',~- 0,70:'i ;';," ...... .........,' " li ...... """~ .li
," .........•...•!. ;5.f'.,:> ..... ..:.~. ......I1J., 0,64.. . .. , )'c:.(' ;r . './ J"~i' ..,,-.':)1; ~'-'" - " ..;;.;".." "< -',

815 ~~ :': ..Z:' _:. ~:;~.i;.... ::.-.Li.: • ,i>'~; o ::>.;,. '/.>t':':: 0,58
.~~. 'V'i~'~;L ......~" ..~:*:: ...,',:).} ,~,i,. ' i."'~' •• " .•..... V ~'< o. .'< ;t.c:.;,~iI:':7

81 :.<~,.~ "';:':." .."07"",,if"."y" .T~,,' ... ;,',i~/ .... "~c.,'.'¡a.".:>:,.: 0.53
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..-.lIllI-.Satlsfaccl6 total Llobregat. Anoia
• Satisfacció RODALIA

...... -Importància

• Satisfacció Metro Baix Llobregat
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