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0.- SINTESI

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

© NETEJA DELS COTXES

| © FACIL ACCES ALS COTXES
Linia Llobregat | Anola:

© NO PERILL D'ACCIDENTS

& LA PUNTUALITAT

& NETEJA DE LES ESTACIONS
& L ‘ACCES LES ESTACIONS

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

Linia Barcelona | Vallés:
P EL PREU DEL VIATGE
P LES AGLOMERACIONS
P PODER ANAR ASSEGUT

¥ PRESENCIA D'EMPLEATS
Linia Llobregat | Anoia:

P EL PREU DEL VIATGE
$ PRESENCIA D’EMPLEATS
P HO ENTRETINGUT DEL VIATGE

P LES AGLOMERACIONS

k
i
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o ELS ASPECTES DEL VIATGE RELACIONATS AMB EL TEMPS (Freqliéncia de
pas, Puntualitat, Horaris, Rapidesa, etc.) SON, AMB DIFERENCIA, ELS MES
IMPORTANTS PER ELS CLIENTS. |

o LES ACCIONS QUE MES INFLUIRAN EN UN INCREMENT DE L'ISC SERAN LES
QUE ES FACIN SOBRE ELS ASPECTES QUE TENEN UNA ELEVADA
IMPORTANCIA | UNA SATISFACCIO PER SOTA DE LA MITJANA.

e AQUESTS ASPECTES, D’'ACCIO PRIORITARIA, SON:

o Linla Barcelonal Vallés

PREU DEL VIATGE

LES AGLOMERACIONS

INFORMACIO EN INTERRUPCIONS

LA TEMPERATURA DELS COTXES
COORDINACIO MODAL

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

o Linia Llobregat | Anola

PREU DEL VIATGE

PRESENCIA D'EMPLEATS

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

INFORMACIO EN INTERRUPCIONS
MOLESTIES, AGRESIONS
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MOLT SATISFACTORI:

Servel Urba: 71,27
> Linla Barcelona | Vallés: 70,29

ﬁ e L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.002, PER CADA SERVEI DELS FGC ES
ﬁ Metro del Vallés: 67,46J

\
Metro Baix Liob: 67,65 ,
 Linla Llobregat | Anola: 67,46

Rodalia: 66,59

| e L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.002 NO TE DIFERENCIES,
ﬁ ESTADISTICAMENT SIGNIFICATIVES RESPECTE AL DE 2.002, PER CAP DELS
ﬁ QUATRE SERVEIS.

o 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.

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




y ¥ i i 5 5

Ipsos | | | (//) FGC

Ferroparrils de la Benaralitat da Catalunga

1.- INTRODUCCIO

En el seu programa de modernitzaci6, els Ferrocarrils de la Generalitat de
Catalunya (FGC), van iniciar i continuen amb una série d'actuacions encaminades
a millorar el servei als clients de les seves linies. Aquestes millores abasten un
nombre ampli d'aspectes. Obviament, els FGC desitgen conéixer i controlar I'efecte
que les seves actuacions produeixen al client.

A tal efecte es va considerar oportli posseir un indicador que permetés congixer
quin era el nivell de qualitat del servei (des de I'dptica del client), aixi com I'evolucié
que en el temps té 'esmentat indicador. Fou necessari doncs, la creaci6 d'un index
de qualitat del servei, perqué, mitiangant les seves variacions en el temps, es
pogués detectar en quin sentit i grau les accions de la Companyia eren percebudes
pel Client. '

Per tot l'exposat, FGC ens va encarregar la realitzacié d'un estudi per a la linia
Barcelona-Vallés, amb el qual vam obtenir el primer indicador, I' ISC- | '86-CiS

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

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

linies

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

'son motiu del present document.
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Il.- ANTECEDENTS

Al anterior mesurament, del 2001, els FGC es van replantejar la mecanica de realitzaci6
d'aquests tipus d'estudis, en quant a:

» Eliminar les preguntes sobre la importancia del aspectes

» Convertir els items de importancia en un nombre mes petit de factors que els agrupin’
» Preguntar al client sobre la seva percepci6 de 'evolucié de cada factor

e Afegir mes aspectes de mesurament de la satisfaccio

= Afegir una pregunta de valoracié6 del servei dels FGC respecte altres de transport

Aquests canvis 2,

© Van comportar una milior qualitat 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, reducci6 del error estadistic (del 5,0% al 4,3%)

22 No van afectar a la filosofia de calcul de I'lSC global, (El factor es un ponderador igual
de precis que I'aspecte), perd si van fer variar la metodologia historica de caicul de
I'ISC global.

® Es perd la série historica d'importancia individual de cada aspecte i la dels ISC de
cada aspecte des de el moment en el seu calcul es perd el valor d'importancia

individual

Per el present mesurament, 2002, els FGC ens van indicar que es realitzés amb la
metodologia | mecanica histdrica d’estudis perd mantenint la idea basi de optimitzar la
duraci6 de I'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 Es va advertir per la nostra part i assumir per part de FGC.

Per compensar aquests fets vam intentar recuperar el valor del nivell d’importancia de cada
aspecte mitjiangant analisi multivariables de tot tipus i no es va aconseguir.

7
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lll.- LA FILOSOFIA DE L’ISC

L'esmentat index té en compte la importancia relativa que sobre un aspecte® del servel
déna cada client, segons els segiients nivells:

UN ASPECTE* () L'aspecte és... COEFICIENT Wi
IMPORTANT, TE EN COMPTE 0,12
BASTANT IMPORTANT 0.50
MOLT IMPORTANT ' 0.88
UN DELS CINC MES IMPORTANTS 1,00

» Aquests nivells d'importancia sén semanticament tal i com els hem plantejat; pero
aritméticament és converteixen en els coeficients indicats.

s Per una altra banda, es té en compte la puntuacié de la satisfaccié(Xi) que sobre
l'esmentat aspecte dona cada client quant a la satisfaccié que té del méteix,
segons una escala on:

1 2 3 4 5
l | - | ] ]
PESSIM NORMAL EXCEL.LENT

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

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

3 Factor al 2 i IR I TR
4 ldem ..q ) Wy | i gy
i "Qﬁi“i ¥ ; ) !Eii’w; ' ) h'ﬂ 4: Mﬁ - f‘ I = e H f!‘w‘:i 1 8 o
N S e
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Aixi doncs, s'obté de cada client dels FGC:

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

Podem doncs obtenir un index sobre 100 , per a un aspecte i un individu de la mostra
analitzada, aplicant a Xi el coeficient Wi com a procés previ a l'obtencié de I'SC global,
doncs el mateix ha de contemplar-se des de la perspectiva integrada dels 28° items que el

conformen.

Aixi doncs, 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 importancia (Wa)
que li assigna cada individu al factor en el que esta inclos I'aspecte°.

z = [(Wax Xa))
2 la)]

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

ISC(a) =

[(Wa X Xax Za)]
[(Wa XZa )]

ISC(Z) = 2a—27
a=27

*L'ISC ¢ global (del col- lectiu) sera, doncs, la mitiana aritmética (n = mostra) dels ISC(l)

de cada individu.

i=1
ISC
ISC = 2'—" @

5 24 Historicament
6 Meétode nou, adaptat a l'actualitat. Permet una comparaci6 homogéma entre I'ISC d'un
aspecte y I'ISC global
9
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IV. METODOLOGIA

IV.1. TECNICA

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

IvV.2. SELECCIO

Donat que ja coneixem perfectament I'estructura del col- lectiu de viatges en dia feiner {i la
coneixem per estacié 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 perlodés horaris,
seleccionant-los de forma proporcional al seu fiux.

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

IV.3. UNIVERS

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

IV.4. MOSTRA

La mostra va ésser dissenyada per estimaci6 (garantides 490 entrevistes a cada linia) per
desconeixement del rendiment amb el nou qliestionari. A | practica es van obtenir 499
entrevistes a la linia Barcelona i Vallés i 502 a la linia Llobregat i Anoia

7) En el cas d'estacions amb andanes independents, la seleccié era també independent per a
cada andana.
10



iv.5. DISTRIBUCIO

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

e Es va calcular la mostra proporcional, amb la mateixa distribucié que I'univers,
perd donat que aquesta implicava fraccions de lentrevista, es va redistribuir
acumulant les fraccions d'entrevistes a la unitat en el punt en el qual aquesta fracci6
sobrepassava el valor 0.5, d'aquesta manera es va obtenir la mostra tedrica

proporclonal.

IV.6. LOGISTICA

Les entrevistes es realitzaven abans i/o durant la realitzaci6 del viatge. Aixd va implicar un
sistema que permetés a l'entrevistador determinar clarament qui és lindividu a qui hauria
d'entrevistar. Dintre de cada periode horari (de la distribuci6 ja deta|lada), es triava aleatd-
riament linstant (t), a partir del qual I'entrevistador hauria d'abordar al primer viatger que
entrés a I'andana; si aquest es negava a l'entrevista, s'insistiria solament el just com per a
no causar molésties i, de no ésser possible, es substituiria pel seglient viatger.

A Tl'entrevistador se li lliurava un full - matriu per definir quins eren els instants (t) en els que
shavien de realitzar les entrevistes a cada estacié/andana. A totes les estacions,
I'sntrevistador es situava en aquell punt on pogués dominar amb la vista els possibles
accessos a l'estacié per definir amb seguretat quin era el primer viatger que trepitjava
l'andana, a linstant prefixat. A cada entrevistador se li van adjudicar les entrevistes de
forma que un d'ells tingués un periode minim de 19 minuts entre elles per a les estacions
amb mostra més gran 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
diferdncia entre entrevista i entrevista de 25 minuts per a que pogués desplagar-se de I'una

alaltra

La durada de les entrevistes va oscil: 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 finalizava 'enquesta acom-
panyant al viatger i retornant posteriorment a l'estacié/andana que tenia assignada.

11
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IV.7. MECANICA
" Un cop seleccionat lindividu, en primer lloc se li sol- licitava que valorés el nivell
d'importancia que per a ell tenia cadascun dels 27 aspectes. Sobre la mecanica d'aquesta

pregunta, hem de fer uns comentaris especifics.

Degut a que els 8 factors s'han triat ja amb criteris d'optimitzacié, si la valoracio de la
importancia dels mateixos la demanéssim de forma directa, correriem el risc d'obtenir nivells
de molt important per a tots elis, la qual cosa, encara que féra certa, no ens aportaria
discriminacié d'uns i altres. Per aixd, la valoracié s'obtenia presentant a I'entrevistat un
cartr6 amb el 3 busties. Amb aquestes, I'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 discriminacié de la importancia que cada individu

déna a cada aspecte

Després se li demanava, ja directament, quin era seu nivell de satisfaccié per a cadascun
dels aspectes del servei que s'estudien. | finalment es preguntava per la resta de les
variables del qUestionari.

IV. 8.- REALITZACIO

Els treballs de camp es van efectuar la 2a i 3a setmana de novembre. Varen participar un
total de 18 entrevistadors i dos inspectors. El periode de recollida de dades, va ésser
representatiu d'una setmana laboral normal. No hi van haver situacions anomales com:
fires/congressos, ponts, etc. que influissin en el desenvolupament normal de la linia.

Treballs de camp: 12 al 28 de novembre 2002
Repesca mostra minima 112 de desembre 2002
Codificacié, Pla de tabulacié 3 al 12 de desembre 2002
Gravacio Taules de resultats 13 al 23 de desembre' de 2002
Principals resultats (Sintesi) 29 de desembre de 2002
Informe 2 de gener de 2003

Analisi especials®

8 Com valor afegit a l'estudi, Ipsos Eco Consulting efectuara una serie d'analisi multivariables
especials basats en models internacionals del grup. (Concepte de fidelitat, Satlsfactors,
Sensibilitat dels aspectes, Sensibilitat de la freqiiéncia, efc.)

12
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IV.9.- TRACTAMENT DE RESULTATS
Abans de l'explotaci6 de les dades numériques, s'ha comprovat que la mostra no es
desviés gaire dels valors obtinguts a estudis anteriors quant a sexe i edat. De la mateixa
manera, es va efectuar un seguiment previ a la tabulacié de les dades obtingudes per les
variables definitdries:

No s’han trobat esbaixements importants, la mostra ha estat ben distribuida. Només hi ha
alguna desviacié per ho que fa al tipus de titol, perd donada la nova situacié de integracié
tarifaria hem donat per bones les dades d'aquesta variable. En detall als propers punts:

—
w
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CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT - ANOIA
1SC'02| 1ISC'01 ISC'00 ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC'97 ISC'96 ISC'94
oct.  maig
SEXE % % % % % % % % %
Home......ccceennninnn 47 47 49 49 50 = 48 51 51 48
Dona......cceeverernnnens 53 53 51 51 50 52 49 49 52
EDAT |
De 8a 19 anys...... 17 17 18 18 17 16 18 17 17
De 20 2 30 anys.... 37 37 42 34 34 37 A4 34 35
De 31 a45 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..........coovne 62 62 58 59 55 56 51 52 56
Estudi........cccrninnne. 19 19 22 20 21 23 20 17 20
Altres...........ocevenins 19 19 19 21 24 21 29 31 24
SERVEF % % % % % % % % %
Servel Suburba.... 82 82 83 83 83 87 79 78 59
Rodalia™..........cec.. 18 18 17 17 17 13 21 22 20
Regional - - - - - - - - 21
IPUS L % % % % % % % % %
Bitllet ........cccvennenn 7 7 20 22 24 22 28 29 32
Abonament ........... 1 1 6 6 : .
Targeta FGC 10 10 26 28 72 73 70 69 67
Targeta no FGC.... 78 78 44 40
AtreS ....c.ceveeirinnen, 4 4 4 5 4 5 2 2 1
|Bases: (502) | (435) (512) (456) (444) (445) (324) (355)  (653)
Mostra | Univers | Mostra Mostra | Univers | Mostra
ponder | ‘98+est.| _real ponder | '98+est| real
% % % % % %
Pl. Espanya 26,5 23,9 28,7 |Abrera 0,2 0,6 0,1
Magoria +i. Cerda 7,5 4,6 9,5 |Olesa 06 1,8 11
Gomal+St. Josep 11,1 75 9,1 | Aeri +Monistrol - 08 0,7 08
L'Hospitalet 13,3 10,8 8,8 | Castellb. +SV.Castellet 1,0 1,2 14
Almeda + Comella 9,6 75 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 04
Moll Nou 4.8 49 3,8 |LaBeg. +C.Parll +Masq.}] 1.4 1,5 05
Sta. Coloma + C.Guell 0,4 04 0,9 |Piera 21 1,7 1,3
SVHorts +C.Ros +Pallj. | 4,9 9,0 3,7 | Vallb +Capell +P.Cla. 14 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 Enllag 2,4 2,7 1,2 | Total 502 b100 502
9 S’obté per ponderacié (mostra de rodalia: sobredimensionada)
10 El concepte Rodalia ha variat al llarg del temps. Des de 1996 la frontera es a Olesa
: 14




CONTRASTACIO DADES BARCELONA | VALLES T
ISC'01] ISC'01 ISC'00 ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC  ISC'96 ISC
oct. maig '97 ‘94 l
SEXE % | % % % % % % % %
HOMB ...vvverererennens a8 | 47 48 49 50 50 50 50 50
DONa....ccoovrrrcerinnene 52 53 52 51 50 50 60 50 50 I
EDAT .
De 8a19anys...... 19| 2 21 21 21 18 20 20 21 ‘
De 20 a 30 anys.... 39| 38 41 40 37 42 38 40 38 l
De 31 a 45 anys.... 25| 23 22 22 2 24 2 22 22 ~
Més de 45 anys..... 17 ] 17 16 19 20 20 20 18 19 '
MOTIUDEVIATGE | % | % % % % % % % %
Treball ......ccceernne. 52| 51 49 47 4 52 45 43 49
EStUdi......ooerreeeens 32| 31 37 38 3 29 36 38 34 l
‘ AIrES ....ceeireenee, 6| 18 14 15 20 19 19 19 17 |
SERVEI %l % % % % % % % %
Servel Urba......... 49 ] 49 50 49 49 49 50 49 53 I
Metro del Vallés........ 5] 51 50 51 59 51 50 51 47
TIPUS DE Ti %| % % % % % % % % .
BIIE covvroreros e 6| 7 10 11 13 13 14 14 14 '
Abonament .......... 3 4 21 21 19 19 20 25 26 |
Targeta FGC - Y40 37 33 42 43 40 40 ;
Targeta ATM/TMB 87| 8 25 27 28 21 20 21 20 l
AItrS .....covreerereen 4 4 4 4 7 5 3 . . |
Bases: (499) (537) (433) (421) (422) (432) (407) (501) (477) ‘
Mostra Univers Mostra Univers |
) ' % % % 9 I
P. Catalunya 23, 20,1| Peu F./ Vallvidrera 1 2,7 1, |
‘ Provenga 10,1 " 14,8 Les Planes o,2| 0, I
Gracia 7, 5,7} La Floresta 1,8 0, |
St. Gervasi B 1,2] Validoreix R 1, I
Muntaner 4, 5,71 St. Cugat 5,4 7,
Bonanova / TresTorres 3, 4,8 Mirasol , 04 0, I
Sarria 10,2 7.2| Hospital General 0,5} 0,
R. Elisenda 3, 1,4] Rubf 32 3, '
P. Molina 0, 1,0 Les Fonts/Terrassa 3,11 3,
Padua / El Putxet 43 5,0] St. Joan ‘ 1,0 0, '
Tibidabo 3, 3,3] Bellaterra 0,8 0,
‘ UAB ' 2.2 4, I
Basi (499) b100] St. Quirze | 1,2 1,
o Sabadell Est + Rambla 3,3 3, I
15 '
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V. RESULTATS del mesurament de 2.002
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Els aspectes més importants, els que estan per sobre de la mitjana sén: ol
Valor Barcelona i Vallés |Llobregat i Anoia
E Pro Importancia (0,12-1,00) dels aspec ' M
mitg Jotal ( Urba | MV | Total BLI Rod
ﬁ 0,85 | LA PUNTUALITAT ,] 0,85]| 0,86| 0,84 0,85| 0,86 0,82
0,80 | SENSE PERILL D’ACCIDENTS 081 081)| 0,81 0,79 0,79| 0,77
ﬁ 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 FREQUENCIA 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 MOLESTIES, AGRESSIONS. 0,72| 0,74 0,70| 0,74 | 0,74 0,71
0,70 { LA COORDINACIO MODAL 0,70 0,71| 0,70| 0,71 | 0,73| 0,65
0,68 | LA INFORMACIO EN CAS D’ANOMALIES 0,71 0,73| 0,69| 0,65| 0,65| 0,67
0,68 | FACIL ACCES A L’ESTACIO 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 SENYALITZACIO 0,64| 0,67| 0,61 0,64 | 0,66 0,55
0,64 | HAGI EMPLEATS QUE ATENGUIN/ VIGILIN | 0,61 0,65| 0,58 0,67 | 0,69| 0,55
0,62 | FACIL ACCES 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 INFORMACIO DE LA LINIA / SERVEI 0,60| 0,67] 0,60| 0,63] 0,64 0,61
0,60 | LA TEMPERATURA DELS COTXES 0,62| 0,67] 0,63| 0,60 | 0,607 0,61
. o Els ‘aspectes de temps, estan entre els mes importants, ho que és habitual.

No s’observen grans diferéncies de nivell de importancia ni gntre linies ni entre serveis.

o Elrang es molt similar, tot cas és el servei Rodalia el que té alguna diferencia, obvia
en algun aspecte.

¢ Ales properes pagines mostrem els nivells de importancia per la totalitat dels aspectes
i per les dues linies, ordenats decreixentment.
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LINIA BARCELONA | VALLES'02
IMPORTANCIA DE CADA ASPECTE

012 020 0,28 0,3 044 052 060 068 0,76 0,84 092 1,00

FGC

Ferrocarrils de Is Banerakital de Catalunga

(10) Puntualitat

(19) No Accldents

(23) Preu viatge

(09) A qualsevol hora
(07) Freqlidncia

(08) Trajecte rapid

(18) Moléstles/agres.
(25) inform Interrupcions | ¥ NEEIRES
(24) Coordinaclé modal
(01) Acces.Estaclé

(27) Nou sist. venda/acces
(20) Neteja Cotxes

(04) Senyalitzacié

(11) Aglomeracions

| (22) Temperarura.Cotxes
(02) Acces.Cotxes

(05) Empleats atenguin
(26).Inform.sobre la linia
(03) Sense cues

(16) Neteja estacions
(06) Amabillit.empl.

(12) Anar assegut

(14) Comod. estaclons

(15) Brusquedats
(13) Sense sorolis

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut
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Farrocarrils de Ia Banaralital da Catalunya

LINIA LLOBREGAT | ANOIA'02
IMPORTANCIA DE CADA ASPECTE

012 020 028 036 044 0,52 060 068 0,76 084 092 1,00

1 1 1 } 1 Il } 4 3

(10) Puntualitat |

(23) Preu viatge §

(09) A qualsevol hora §
(19) No Accidents [
(07) Freqiléncia

(08) Trajecte rapid |

(18) Moldsties/agres. |
(24) Coordinacié modal [
(01) Acces.Estaclé [

(27) Nou sist. venda/acces |
(05) Empleats atenguin |
(20) Neteja Cotxes [

(25) Inform Interrupclons [
(062) Acces.Cotxes |1

(04) Senyalitzacié

' (26).Inform.sobre la linia |

(16) Neteja estacions
(08) Amabliitempl. |

(22) Temperarura.Cotxes

(11) Aglomeracions [
(12) Anar assegut |
(14) Comod. estacions

(15) Brusquedats

(03) Sense cues |

(13) Sense sorolis

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut
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Farrocarrils de s Benaralitat de Catalunya

- IFGC

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 linla Barcelona | Vallés:

1. L’acompliment d’horarls, la puntualitat (79,3)
2. No hi hagl perill d’accidents (78,3)
3. La neteja dels cotxes (76,7)
‘ 4. Facll accés als cotxes, es facil pujar (76,6)
5. La senyalitzaclié (75,8)
6. La rapidesa del trajecte ‘ (75,7)

!

Ala linia Liobr An

1. No hl hagi perlll d’accidents (75,1)
2. L'acompliment d’horarls, la puntualitat (74,7)
3. Laneteja de les estacions (72,6)
4. L’accés a les estacions (72,4)
5. La senyalitzacié (72,3)
. 6. Facll accés als ;:otxes, es facil pujar (72,3)

“Graficament a les properes pagines

[ 24
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Farrgoarrils du la Benaralitat de Catalunpa

Ipsos

LINIA BARCELONA | VALLES'02
SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

(20) Neteja Cotxes
(02) Acces.Cotxes
(04) Senyalitzacl6

(08) Trajecte rapid

(16) Neteja estacions

(27) Nou sist. venda/acces
(07) FreqUiéncia

(18) Moléstles/agres.

(15) Brusquedats
(26).Inform.sobre la linla

| (13) Sense sorolis
(03) Sense cues

(01) Acces.Estaclé

(24) Coordinaclé modal

(06) Amabllit.empl.

(17) Gent agradable

(09) quualsevol hora
(22) Temperarura.Cotxes
(14) Comod. estacions
(25) Inform Interrupclons
(21) Viatge entretingut
(05) Empleats atenguin
(12) Anar assegut

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

76,7
76,6
75,8
75,7
75,2
74,3|
1 1 1 ]t [ ]

74,0
73,5
73,4
72,8
71,4

< !t {1 ! ! | |
71,0

(70,7

——__——4 69,3_

68,6
168,2
— 7 1 4 ] i | — '
68,1
(67,8
65,8

———~+ 1 .+ 1 | [
63,6
63,1
162,4
59,8
(57,5

O 10 20 30 40 50 60 70 8 - 90 100
(10) Puntualitat 79,3
(19) No Accidents 78,3|
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Farrocarrils de la Beneralitat de Catalenya

LINIA LLOBREGAT | ANOIA'02
SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

(19) No Accidents

(10) Puntualitat

(16) Neteja estaclons
(01) Acces.Estaclé

(04) Senyalitzaclé

(02) Acces.Cotxes

(27) Nou sist. venda/acces
(08) Trajecte rapid

(20) Neteja Cotxes

(03) Sense cues

(15) Brusquedats

(13) Sense sorolis
(26).Inform.sobre (a linla
{(22) Temperarura.Cotxes
(18) Molésties/agres.
(24) Coordinacié modal
(07) Freqlidncia

(12) Anar assegut

(06) Amabilit.empl.

(14) Comod. estacions
(25) Inform Interrupcions
(17) Gent agradable

(09) A qualsevol hora
(11) Aglomeracions

(21) Viatge entretingut
(05) Empleats atenguin
(23) Preu viatge

0 10 20 30 40 50 60

1 [l i i t 1 i

70 80

90

100

- [ ] [ ! | ===

—____T

54,5

75,1

74,7
72,6]
72,4
(72,3
72,3
72,2
721
71.8|
71,8]
71,2
70,5
69,4
69,3
69,2|
68.5|
66,9]
66,8
66,4
65,5
65,5
65,0
64,0
l62,8]
62,1
(61,9
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Entre els aspectes dels que els clients estan més insatisfets, a la linia Barcelona i Valles, son:

EL PREU, LES AGLOMERACIONS, PODER ANAR ASSEGUT | LA PRESENCIA D'EMPLEATSI
HO ENTRETINGUT DEL VIATGE.

A la linia Liobregat i Anoia, son.

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

AGLOMERACIONS | PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

Rang | Valor SET PITJORS SATISFACCIO
'2002 | '2002 (ranking segons lloc d'ordre)
B | I Vall
278 57,5 {L'adequacié6 del preu del bitllet ...........c.....cccevviiinirnnnnnne.
268 59,8 |Aglomeracions al pujar i dins del tren .............c.eceeiirnnnnnee.
258 | 62,4 |Poder anar assegut eeeesesmssassnss
248 | 63,1 |L'atenci6 i vigilancia dels empleats (Que hi hagi)...............
238. | 63,6 {L'entretingut del viatge.........c....cvnivennennnsiiiniiiinieinnneen.
228. | 65,8 |[Lainformaci6 en cas de interrupcions del servei......
218. | 67,8 |Comoditat de parades | estacions............ocevvvieineiinnninnie
208. | 68,1 |L'adequaci6 de la temperatura dels cotxes .......................
196. | 68,2 |Poder-o agafar a qualsevol hora que ho necessitis...........
Liobregat | An
278 54,5 |L'adequaci6 del preu del bitllet................cccoveiiirinniineinnninn.
268 | 61,9 |L'atenci6 i vigilancia dels empleats (Que hi hagi)..............
256 62,1 |Ho entretingut del viatge..............coviveneveninenneniininecsinininn:
248 62,8 |Aglomeracions al pujar i dins del fren...........c.ccecvnvennnrnnne
238 | 64,0 [Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis...........
22¢ 65,0 [Gent no desagradable...........c..cocevvenimninrninennineiniennnn,
218. | 655 |Lainformaci6 en cas de interrupcions del servei..............
20é. | 655 |Lacomoditatde les estacions...............ccvvveinnenns R
198. | 66,4 |L'amabilitat dels empleats ..............ccccvrerricniincniniinicnennnns

Rang
2001

278
268
238
248
258
198
228,

256

276
24é
23¢
208
266
216

Valor
'2001

57,4
61,6
65,0
63.1
62,3
68,1
66,6

61,6

60,4
62,2
64,0
66,5
61,0
65,7
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A les properes pagines representem graficament el diferencial de satisfaccio, respecte al
valor mitja, comparant:

Els serveis de la linia Barcelona i Vallés: Servei Urba i Metro del Vallés

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

Les dues linies: Barcelona i Vallés i Liobregat i Anoia

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

Destacant que:
Servels: Urba - Metro del Vallés:
No hi ha grans diferencies de satisfacci6 entre els dos serveis, les mes notables:

© Mes satisfets els clients del Servel urba en els aspectes de Preu del viatge,
Rapidesa del trajecte, Poder anar assegut | Aglomeracions

Serveis: Metro del Baix Llobregat -Rodalla:
Notables diferencies entre els dos serveis:

P Mes insatisfets els clients del Servel Rodalia en els aspectes de Freqiiéncia de pas.

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

O Mes satisfets els clients del Servel Rodalla en els aspectes de Poder anar assegut,
Tipus de gent, | Amabillitat dels empleats

Linles: Barcelona i Vallés — Llobregat | Anola
Notables diferencies entre les dues linies

P Mes insatisfets els clients de la linia Llobregat | Anola en els aspectes de Freqliiéncia

de pas, Neteja dels cotxes, Puntualitat, Molésties, Accés al tren | Poder-lo
agafar a qualsevol hora.

Servels: Metro del Vallés — Metro del Baix Llobregat
Notables diferencies entre els dos serveis

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

Preu del viatge, Rapidesa, Freqliéncia, Facil accés al tren | Neteja dels cotxes
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DIFERENCIAL DE SATISFACCIO

RESPECTE AL VALOR MITJA inia Bar 1V '2 Hl Metro del Vallés
: B Servel Urba
,10 Puntualitat X :
ﬁ ,15 Brusquedats viatge

,13 Sorolis molestos

,19 Sense perill d'accidents

,21 Viatge entretingut

,01 Facll acces a estacio

,17 Gent no desagradable . .

,25 Informaclo sobre la linia, servel

,03 No hi hagl cues

,27 Nou sistema venda/acces

20 Neteja dels cotxes

,14 Comoditat estacions :

,16 Neteja estacions , .

,18 Sense molesties/agresions .

,22 Temperatura cotxes adequada

E%‘ ,06 Amabliitat empleats :

,02 Facliitat d'acces al tren

,04 Que estigul tot ben indicat .

i ' ! ,26 Informaclo interrupcions , :

,07 Frequencia '

,24 Coordinacio tarifes, horaris, modes

,05 Que hi hagl empleats

,09 A qualsevol hora

,11 Aglomeracions . .

12 Poder anar assegut

,08 Rapidessa
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‘ } ‘ 14 12 10 -8 -6 -4 -2 0 2 4 6 8

E : ' 23 Preu del viatge




O
(o]

10

L

ll Metro Baix Liobregat
4

ERodalia

-10

.................................................................................. o
Ell .

.m - © S ‘A B e B = o0 o ® S ©® s o ® @ h-
98 ¥ §iEjisiPsifigif@eitipEioie
-—  ® T = T © § = o 3 - 5 s =
S5 §fg::iEiieiitiEiiigiiificico:
N rn.o.m.am.umh.mm-.s.ml nnhaluOOO.nRun
9 § £ E 8 3 2% s 5§z f 33 E ST :E E S L= %o
A 5 o B 82 & T « £ § 8 2 T 8§ = o g 2 g 3 § £ - ©& =
4y fP:EiEIRPeiioql EREREEEEEE NI

< o 8§ = B g g 8§ E 3% &« g 5 E & ¢ 2 8 = 2 £ <
dw %2 8Ef § 3 fg: 3T EEzi " :
o6 - 8 @ - s 4 ) g = = ) 3
z > - o £ & ~ E g

w o X = N o -
1T} [~} ®
e = 7 ~ E -
ey N 2 3
Q 3




Ipsos | | @FGC

Ferrouarrils de s Beneralitat da Cataiunya

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO —
RESPECTE AL VALOR MITJA Barcelona i Vallés'2002 vs, B Llobregat i Anoia
re '2002 M Barcelona i Vallés

,12 Poder anar assegut

,11 Aglomeracions
,01 Facll acces a estacio

- ,22 Temperatura cotxes adequada

,03 No hi hagl cues

,26 informacio interrupcions

,24 Coordinacio tarifes, horaris, modes
,13 Sorolls molestos

,05 Que hi hagl empleats

21 Viatge entretingut

,27 Nou sistema venda/acces

,14 Comoditat estacions

,06 Amabilitat empleats

,15 Brusquedats viatge

,16 Nete]a estaclons

,23 Preu del viatge

,19 Sense perill d'accidents

,25 Informacio sobre la linla, servel
,04 Que osflgul tot ben indicat
,17 Gent no desagradable

,08 Rapidessa

,09 A qualsevol hora

,02 Facilitat d'acces al tren

,18 Sense molesties/agresions

10 Puntualitat .
»20 Neteja dels cotxes : :
,07 Frequencla
M6 a2 0 8 8 4 2 2 4 e

10
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Il Metro del Baix Llobregat

Metro Vallés'2002 vs
Metro Baix Liobregat2002

-14

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
RESPECTE AL VALOR MITJA
,01 Facli acces a estacio
,03 No hi hagi cues
+13 Sorolis molestos
,22 Temperatura cotxes adequada
,26 Informaclo interrupcions
.11 Aglomeracions
.15 Brusquedats viatge
,12 Poder anar assegut
21 Viatge entretingut
,14 Comoditat estacions
,27 Nou sistema venda/acces
,16 Neteja estacions
,19 Sense perill d'accidents

,10 Puntualitat |

,05 Que hi hagl empleats
,06 Amabillitat empleats
,17 Gent no desagradable
,04 Que estigul tot ben indicat

,09 A quaisevol hora |
,18 Sense molesties/agresions
,20 Neteja dels cotxes
,02 Facllitat d'acces al tren
,07 Froquol;cla
,08 Rapidessa
,23 Preu del viatge

,25 Informaclo sobre la linia, servel

,24 Coordinaclo tarifes, horaris, modes
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Ferrocarrils de s Beneralitat de Catulonga

| ® s untsDAcTUACIH

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

punts d'actuacié. Aquest analisi el mostrem d’una forma gféﬁca.

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

El punt d'interseccié dels valors de la importancia mitjana i satisfacci6 mitjana permet dividir
el grafic en quatre quadrants.

Satisfaccié6 maxima Satisfaccié maxima

Importancia minima Importancia méaxima Importancia mitjana i
Satisfaccio mitjana
3 4
Satisfaccié minima Satisfacclié minima

Importancia minima Importancia maxima

2 1

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

Tan fa que la satisfacci6 dels aspectes d'aquest quadrant ja sigui alta. Les actuacions
sobre aquests punts seran les mes efectives, les que més eficagment contribuiran a
incrementar I'ISC global
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Per ho que fa a la linia Barcelona i Vallés (analisi grafic dels punts d’actuacié ales -

properes pagines) veiem que els principals punts d’actuacié son:

PUNTS D’AgTL!AQIQ:

BARCELONA | VALLES:
¢ Principaiment

(o

EL PREU DEL VIATGE, tant pér el servel Urba com per el Metro del
Vallds, perd molt més per aquest Gitim

AGLOMERACIONS, tant per el servel Urba com per el Metro del
Vallés, més per aquest ultim

LA INFORMACIO EN CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI, tant per
el servel Urba com per ellMetro del Vallés

TEMPERATURA COTXES, tant per el servel Urba com per el Metro del
Vallés

PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA tant per el servel Urba
com per el Metro del Vallés, perd més per aquest ultim.

LA COORDINACIO MODAL, per el Metro del Vallés

L’ACCES A LES ESTACIONS (Escales, passadissos, aparcaments,
etc.) per el servel Urba 1

e A més amés

o

EMPLEATS QUE ATENGUIN | VIGILIN, tant per el servei Urba com per el
Metro del Vallés, perd molt més per aquest ultim

11 Correlacionat amb origen o destinaci6 a Provenga
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& TOTAL LINIA | PUNTS D'ACTUACIO
Barcelona . Vallés'02 (Importancia vs.Satisfacci6)
82
| (10) Acompl.horaris
|  J
71 i
i ¢ (19) No Accidents
, i  (20) Neteja Cotxes
(02) Acces.Cotxes 4 P
61 (‘(’:;)s;::’;"":c{“ ® ¢ (08) Trajecte rapid
a® :
estacions ! °
(1:7&':0:6[ % 8807) Freqliéncla
sistivenda/acces ¢
7131 (15) Brusquedatzs) Inf liniae | Moléstles/agres.
i
(13) Sense sorolis ¢ - '
(03) Sense cues’ : o [(01) Acces.Estaclé
70 1 | :
| (08) Amablllt.empl.% # |(24) Coord modal
7 blee® i
(17) Gent agradable (14) Comod. I ’[(M)Aquoluvol hora
estacions® : (22) Temp.Cotxes
67 +
I
| @ {(26) Inf Interrupc
|
- |
%1 o @1)Ventretingut " (05) Empleats
atenguin
I . (12) Anar assegut® :
1 |
1 d |
: ©|(11) Aglomeraclons
i i
58 1 |
\ i ¢(23) Preu viatge
i i
A |
A |
E 55 + g 1
o
E A
importancia >>>
’ 52 ' } } } ; } } y ) } ; } ; }
& 024 029 034 039 044 049 054 059 064 069 074 0,79 084 0,89 094
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Farrocarrils du I Beneralitat de Catalungs

PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccié)

82
|[BARCELONA | VALLES'2002 * 10-Punt
08-TRa ’
| Pe  19:Accid
79 T o Servel Urba I
1| ® Metro del Valiés I a2 ¢ 10-Punt
| : .'02 AcTr ”19-Accld
¢ Indistint 20INet O®e 04-Seny.
76 + 02-AcTr .|
16-Net E. be 16'Net E ¢ 07-Freq
_ 15Brusq.®  ~o04-8dny. , 27.Sist.vendiacces
| infinla otomoing 9
BT 13:-Sorol ¢ i o JTFroeq 25inf linla
X 01-A
—  mm— e e —. ﬁ.arm:s-;-—”--i-r-‘—-gﬁv-omr--
‘Cuest
| | 24CMode 09-QHora
70 + 13-Sorol @ | 01-AcEst
17-TGent ¢ 06:Amabe |
06-Amab. i
17-TGent ¢ ) !¢ 22:TemiC
o7 | 14.Com.E® ! ¢ 24:CMod
® 26-inf Interr
12-Asseg ] 09-QHora
26'Inf Interr
PO
¢ 21-VEntr 05-AtVig
64 -+
¢ 21'VEntr i @ 11'A9|0m 23-Preu
|
61 1+ 05-AtVig
|
!
12-Asseg ¢ !
58 !
A | ¢11.Aglom
A |
A .
he] |
55 8 i
L i
B Importancia >>> |
Y N ' ’,23-'Pr9u'
021 028 031 036 041 046 051 056 061 066 071 076 08 08 091 096
ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Faciitat d'Accés a les Estaclons 07 Freqléncla de pas del tren 16 Neteoja Estacions

02 Facl Accés al Cotxe
03 Sense Cues per entrar

04 Senyalitzacld, tot ben indicat

27 Nou sistema venda/accés
PERSONAL

05 Empleats que Atenen/vigiien

06 Amabllitat dels empleats
INFORMACIO

25 Informacié [pterrupcions servel
26 Informaci6 de ig linla

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Quaisevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT: '
11 No hi hagi Aglomeraciong

12 Poder anar Asgequt

13 Sense_Sorolls que molestin

14 Comoditat Estacions

18 Viajtge sense Brusguedats

17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Moldsties ni Agressions

19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Netela Cotxes
21 Viatge Entretingut

22 Temperatura Cotxes
PREU:

23 Preu_del viatge, adequat
24 Coordinacié Modal

|75
(38
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Ferrocarrils de la Beneralitst de Catalonya

Per ho que fa a la linia Llobregat i Anoia (analisi grafic dels punts d'actuaci6 a les
properes pagines) veiem que els principals punts d’actuacié son:

PUNTS D'ACTUACIO:

LLOBREGAT | ANOIA:
¢ Principalment

o EL PREU DEL VIATGE, tant per el Metro del Baix Lilobregat com per el
servel de Rodalla, perd una mica més per aquest uitim

o EMPLEATS QUE ATENGUIN | VIGILIN, per el Metro del Baix Llobregat

o PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA, fonamentalment al
servel de Rodalia '

o LAINFORMACIO EN CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI, als dos
servels .

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

o LA COORDINACIO MODAL, per el servel de Rodalla

o SENSE MOLESTIES/AGRESIONS , per el Metro del Baix Llobregat

e Amés amés
o LA INFORMACIO LINEA, per els dos serveis
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Llobregat Anoia'oz ‘

PUNTS D'ACTUACIO
(Importancia vs.Satisfaccié)

 ®TOTALLINIA |

80

77T

74 4

"t

65 1

62 1

59--

Satisfaccié >>>

( (24) Coord modal
(12) Anar assegu, | +[(07) Frequancia
(06) Amabilitempl.e |
(14) Comod. 1 1126) Inf Interrupc
(17) Gent agradable ¢ estacions !
' . (09) A qualsevol
' hora
(11) Aglomeracions :
® i . (05) Empleats
(21) V entretingut i atenguin
' i
|
|
|
|
|
|
|
i
: (23) Preu viatge @
|

|
{
!
!
| o (19) No Accidents
: (10) Acompl. horarls ®

(16) Netsja,

(27)Nou estacions | (92) Acces.Cotxes
sistvendalacces ,  *|$ ¢ (01) Acces.Estaclé
(03) Sense cuese (04) sﬂnyaumﬂé ¢ (08) Trajecte rapid

(15) Brusquedats ¢ i  (20) Neteja Cotxes
(13) Sense sorolls ¢ i ‘

—_————————— e '!._ ...... .._.. (1.8.) ......... . —

(22) Temp.Cotxes
(25) Inf linla| Moldsties/agres.

Importancia >>>

e

50

0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 045 0,50 055 0,60 0,65 0,70 0,75 080 0,85 0,90 0,95

w
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)
80
1{LLOBREGAT | ANOIA'2002
T 19-Accide
77 | o Servel Suburba
1| ® Servel Rodalia AcTre |
] 02:AcTr * 10-Punt
” ¢ Indistint i 19-Accide ¢ 10-Punt
T . 12Asseg| 16NetE o 0B-TRap
; {.w-" 04:Serry: gy Lo ¢ 01-AcEst
| 27-Sist.vend/atcesy @ (01-AcEst
\\. 13.8orol 03Cuey  JZALTIY |\ cony.  20-NetcC
M+ “\.  15Blusq® 155786t vendlacces
! . 6:Net B» ¢ 06-Amabj 20 ANiEMolAg
] 17'TGenta.. == =224 ' ._._._...“_.-Q-,mg;Freq
68 Ny | 25inflinia 1g.Molag
13Sorol & ™ !
| 12-Ass ab. 24.CMod 09-QHora
8 11-Ag1|‘::°:" T 79 %ee 08TRIp
5T | 26nf Interr
& 21-VEntr 17-1'(;3"(%5_ AtVI} 14-CoT.E
. I
62 + 11-Aglom ¢j
¢ 21-VEntr : 05-AtVig
|  J
!
1 !
59 + !
4 |
i 23:Preue,
| \
56 i 00-QHora e ™,
1 A | 07Freq e A
A l 4
1 . | ¢ 23-Preu
53 + § ! |
) § !
] Importancia >>> :
80 +——tr———————t et
021 026 031 038 041 0468 051 056 061 066 071 076 081 086 091 096
ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Facilitat d'Accés_ a les Estacions 07 FreqOdncia de pas del tren 16 Netela Estacions
02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapidesa del trajecte 17 Tipus de Gent Agradable
03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora 18 Sense Moldsties ni Agressions
04 Senyalitzacié, tot ben indicat 10 Puptualitat, acomplim. d'horaris 19 No hi hagi perill d/Accidents
27 Nou sistema venda/accés COMODITAT: 20 Netoia Cotxes
PERSONAL 4 11 No hi hagi Aglomeracions 21 Viatge Entretingut
08 Empleats que Atonen/vigilen 12 Poder anar Assegut 22 Jomperatura Cotxes
06 Amabilitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin PREU:
INFORMACIO 14 Comoditat Estacions 23 Prey del viatge, adequat
25 Informaci6 [nterrupcions servel 15 Viajtge sense Brusquedats 24 Coordinacié Modal
26 Informacié de la linia
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o V. 4.- 'ISC. GLOBAL | PER ASPECTES

Els ISC de les linies i serveis dels FGC es segueixen mantenint en nivells forga elevats
(Banda de 66-70), en concret: ‘

Per linles: .

L'ISC’2002 global de la linia Barcelona Vallés es de 70,29

L'1SC’2002 global de la linia Liobregat Anoia es de 67,46

Per serveis: |

L'ISC'2002 del servei Urba es de 71,27

L'ISC'2002 del Metro del Vallés es de 69,24
. L'ISC’2002 del Metro del Baix Llobregat es de 67,65

L'ISC'2002 del servei Rodaliaes de 66,59

ISC GLOBAL

78

Linia Barcelona Vallés

Servel Urba

Metro Vallds

Linia Liobregat Anola

Metro Baix Llobregat

Rodalia

Donat que en aquest mesurament I'ISC per aspectes esta calculat d'una forma
homogénia amb I'lSC global, a les broperes pagines mostrem quina es la situacié del ISC
‘ de cadascun respecte a I'lSC global
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ISC'02 LINIA
BARCELONA | VALLES

L3
o
[>.]
[—J
an
(1]
D
o
[-.d
(3]
~
o
-~
(5]
8

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
05 i1SC \QUE HI HAGI EMPLEATS

06 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

| 08 ISC \A QUALSEVOL HORA
10 ISC \PDNTUAL!TAT

11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT
13 ISC \SOROLLS MOLESTOS
14 18C \COMODITAT ESTACIONS
18 ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

16 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 1SC \COORDINACIO MODAL

25 ISC \INFORMACIO SOBRE LA LINIA

26 ISC \INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES

ﬁ
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1SC'02 LINIA BARCELONA | VALLES
Servel Urba

40

ISC GLOBAL

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO
02 ISC \FACILITAT ACCES AL TREN
03 ISC\NO HI HAGI CUES
04 1SC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT
05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS
08 ISC \AMABILITAT EMPLEATS
07 1SC \FREQUENCIA
08 1SC \RAPIDESSA
09 ISC \A QUALSEVOL HORA
10 ISC \PUNTUALITAT
11 1SC \AGLOMERACIONS
12 1SC \PODER ANAR ASSEGUT
13 1SC \SOROLLS MOLESTOS
14 1SC \COMODITAT ESTACIONS
15 1SC \BRUSQUEDATS VIATGE
16 ISC \NETEJA ESTACIONS
17 1SC \GENT NO DESAGRADABLE
18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS
19 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS
20 ISc \NETEJA DELS COTXES
21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT
22 1SC \TEMPERATURA COTXES
23 ISC \PREU DEL VIATGE
24 1SC \COORDINACIO MODAL
25 ISC UINFORMACIO SOBRE LA LINIA
26 1SC INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES
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1m—

-
|ISC'02 LINIA BARCELONA | VALLES
Metro del Vallés

40 45 50 55 60 65 a0 75 80 85

ISC GLOBAL

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO

02 ISC \FACILITAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES

04 1SC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT

05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS

06 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

09 ISC \A QUALSEVOL HORA

10 1SC \PUNTUALITAT e

! 11 ISC \AGLOMERACIONS

12 I1SC \PODER ANAR ASSEGUT

13 ISC \SOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS
I 15 18C \BRUSQUEDATS VIATGE

16 ISC \NETEJA ESTACIONS
17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 18C \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS

19 1SC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS e
20 18C \NETEJA DELS COTXES e

21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT

;

t

! . 22 1SC \TEMPERATURA COTXES
23 ISC \PREU DEL VIATGE

i 24 ISC \COORDINACIO MODAL

25 ISC \INFORMACIO SOBRE LA LINIA

26 ISC \INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES
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ISC'02 LINIA
LLOBREGAT | ANOIA

&
S
o
2]
o
[
o
g
-]
a
~
o
~
U

80

ISC GLOBAL

01 ISC \FACIL ACCES A ESTACIO

02 ISC \FACI;.ITAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO HI HAGI CUES

04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INDICAT
05 ISC \QUE HI HAGI EMPLEATS

06 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

09 ISC\A QUALSEVOL HORA

10 18C \PUNTUALITAT e 2

11 1SC AGLOMERACIONS

12 18C \PODER ANAR ASSEGUT
13 ISC\SOROLLS MOLESTOS
14 1SC \COMODITAT ESTACIONS
15 1SC \BRUSQUEDATS VIATGE
16 ISC \NETEJA ESTACIONS

17 ISC \GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS
19 ISC\SENSE PERILL D'ACCIDENTS m——)
20 ISC \NETEJA DELS COTXES

21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT

22 ISC \TEMPERATURA COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE

24 I1SC \COORDINACIO MODAL

25 ISC INFORMACIO SOBRE LA LINIA
26 ISC INFORMACIO INTERRUPCIONS

27 I1SC \NO SISTEMA VENDA/ACCES
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ISC LINIA LLOBREGAT | ANOIA
Metro del Baix Liobregat

75 80

ISC GLOBAL

01 ISC \FACIL ACCES AESTACIO

02 ISC \FACILITAT ACCES AL TREN

03 ISC \NO Hi HAGI CUES

04 ISC \QUE ESTIGUI TOT BEN INI?ICAT
05 iSC\QUE HI HAGI EMPLEATS

. 06 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

09 ISC \AQUALSEVOL HORA
10 ISC \PUNTUALITAT

‘11 ISC \AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT

E 08 ISC \RAPIDESSA

13 (SC \SOROLLS MOLESTOS

14 ISC \COMODITAT ESTACIONS

15 1SC \BRUSQUEDATS VIATGE
‘ . 16 1SC \NETEJA ESTACIONS

17 ISC\GENT NO DESAGRADABLE

18 ISC \SENSE MOLESTIES/AGRESIONS

19 ISC \SENSE PERILL D'ACCIDENTS

21 ISC \VIATGE ENTRETINGUT

22 ISC \TEMPERATURA COTXES

i 20 ISC\NETEJA DELS COTXES

23 ISC \PREU DEL VIATGE

24 iISC\COORDINACIO MODAL

25 ISC \INFORMACIO SOBRE LA LINIA

26 ISC \INFORMACIO INTERRUPCIONS

. ' 27 I1SC \NO SISTEMA VENDA/ACCES
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ISC LINIA LLOBREGAT | ANOIA
Servel Rodalia

I1SC 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
05 ISC\QUE HI HAGI EMPLEATS

06 ISC \AMABILITAT EMPLEATS

07 ISC \FREQUENCIA

08 ISC \RAPIDESSA

09 ISC \AQUALSEVOL HORA

10 ISC \PUNTUALITAT

11 ISC\AGLOMERACIONS

12 ISC \PODER ANAR ASSEGUT

13 ISC \SOROLLS MOLESTOS

14l ISC \COMODITAT ESTACIONS

15 ISC \BRUSQUEDATS VIATGE

16 ISC \NETEJA ESTACIONS

17 I1SC \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 1SC \COORDINACIO MODAL

25 ISC INFORMACIO SOBRE LA LINIA
26 ISC \INFORMACIO IﬁTERRUPCIONS

27 ISC \NO SISTEMA VENDA/ACCES

80
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V. 5- ALTRES VARIABLES DE I'ESTUDI
V.5.1. En els darrers dos anys. Valoracions espontanies de millora/empitjorament

El col- lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la linia en els dos darrers anys
és de l'ordre del 50% per la linia Barcelona i Vallés i d'un 67% per la linia Liobregat i Anoia.
Per contra, un 32% i un 29% dels respectius clientes creuen que hi ha algun aspecte que
ha empitjorat.'? Mes endavant ho mostrem en detall, en consolidats, tenim:

E Linla Barcelona | Vallds
QUINS ASPECTESD'AQUESTALINIA | % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN ‘93 | '94 | '96 | '97 | '98 | 98 | '99 | 00 { ‘01 | ‘02
MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS maig | oct.
‘ ANYS? (Resposta espontania)
i TOTAL ALGUN......covurrnrismrannssensanens 62 (63| 72|81 |85|65|61|63|64] 50
QUINSASPECTESD'AQUESTALINIA | % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN '93 | '94 | '96 | '97 [ '98 | '98 | '99 | ‘00 | ‘01 | ‘02
E EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS maig | oct.
ANYS? (Resposta espontania)
E TOTAL ALGUN........coccvnrnecncrmransnnsnsenes 15|15 |18 |18 | 15| 16 | 14 | 20 | 32 | 32
E Saldo d’0pINI6 .............onssesissenssssesssans +47 | +48 | +54 | +63 | +70 | +49 | +47 | +43 | +32 | +18
E Linia Llobregat | Anola
QUINSASPECTESD'AQUESTALINIA | % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
VOSTE CREU QUE MES HAN '93 | 94 | '96 | '97 | '98 | '98 | '99 | ‘00 | ‘01 | ‘02
‘ MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS maig| oct.
ANYS? (Resposta espontania)
i TOTAL ALGUN.....cccvnvminnnresurisisisnens 80| 65| 58| 61| 69| 64| 85| 72 | 69 | 67
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINA | % | % | % | % | % | %] % ]| %] %] %
| VOSTE CREU QUE MES HAN '93 | '94 [ '96 | '97 | '98 | '98 | '99 | ‘00 | ‘01 | ‘02
i EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS maig| oct.
ANYS? (Resposta espontania)
B TOTAL ALGUN......covsieemsnressannsassrisnsed 23| 9 |18 7 |15 12|17 |17 | 24| 29
S2IAO A'OPINNG c.covvvvvvvierenreneeererseenesenseed +57 | +56 | +40 | +57 | +64 | +52 | +68 | +57 | +45 | +38

12 Son dos preguntes independents i espontanies: Que ha millorat / Que ha empitjorat, no es
deuen interpretar com una pregunta dicotomica
43
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La millora més percebuda, espontaniament, (detalls a properes pagines) per els clients,
tant de la linia Barcelona i Vallés com de la linia Llobregat i Anoia és la de que “Hi ha
més trens, més freqlidncla” encara que, a la linia Barcelona | Vallés, els esments a
aquesta millora son cronoldgicament cada vegada més petits.

El tema dé la coordinacié modal’®, es la segona millora més percebuda i també ho és
per els clients de les dues linies. |

A la linia Liobregat i Anoia destaca com tercera millora percebuda (sempre
espontaniament) la de la “Els nous trens”, mentre que a la linia Barcelona | Vallés
aquest tercer lioc es per “La puntualitat”

“L.a comoditat dels cotxes” es el quart esment de millora percebuda. A les dues linies.
En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara que en conjunt un 32% dels clients de
la linia Barcelona i Vallds, | un 23% dels de la linia Liobregat i Anoia esmenten algun
(espontaniament també) no hi cap aspecte concret que sigui rellevant.

Tres aspectes, els mateixos a les dues linies, son els que concentren aquesta percepcid

d'empitjorament: “Les aglomeracions”, “La vigilancia” | “El preu”.

Amb mes detall als quadres de les properes pagines:

13 A Ja que es podrien afegir altres esments: “millor preu del bitllet”, “Un sol bitllet", Etc.

44



FGC

Ferrogarrils de fa Generslital da Catalunya

Linia Barcelona | Vallés

‘QUINS ASPECTES DAQUESTALINIA| % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
VOSTE CREUQUEMESHAN | 93 | '94 |96 | '97 | '98 | '98 | '99 | ‘00 | ‘01 | 02
MILLORAT EN ELS DOS ULTIMS malg| oct,

ANYS? (Resp.espont.)

@ | vilor oganitzacis, tot mescoordinat [ 1 [ 3 [ 14l 28] )1 ]>
Milores ataquiles /biletaige | 1] 1 ]3] 1el. NN
Altres 15| 8(3}7]6[]2|3]3]|]1]2
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Linia Llobregat i Anola
.QUINS ASPECTES D'AQUESTALINIAVOSTE | % [ % | % | % | % | % | % | % | % | %
CREU QUE MES HAN MILLORAT EN ELS DOS
ULTIMS ANYS? (Resp.espont.) '931'94|'96 | '97 | '98 | '98 | 991 °00 ‘01 } ‘02
' ' maig| oct.

" TOTAL ALGUN go|65|58 /61| 69]64|85|72]69]67 1
Hihames tens/ vehicles | 15|21]20| 23| 40 | 36 |34 | 25|25] 30
Goordinacio amb altres miens . | | | | | 3| a|3|6|19]13
Elsnous rens/ vehides |- 1613 9| 7| 6|6 |a9[31]12]10
Els cobes més comodes | 16145 | 4|53 |18[16]18]9
Mée puntuaiiat | 20]|20/15|9 (10|07 |2|6]7
Milors horaris | 7]5]: 3l2|s|11|8|12|0]4
Los estacions estan més conservades | 8 |6 |7 (18| 6|4 (8 5|6]4a
nfrastructurs, escales, ascensors | | | | | | | | 3l2]e
Esments sobre organitzacio, tot mes organ. | 2 4|3|3|2]3|5]|3|1]a
Mée rapidesa en ol tajecte | 5|2|5]|2|5|4|10|4|3]3
Més neteja (genéricament) | wol12|o|e|3|3|7][1]3]|3
Prou bonementstargetss | | | | |1|1]2]1]3]2
Mes facilacossaiten 1 || | || 1]al1]2]2
Més Indicacions/senyalizacions/imes clares | 2 | 11|56 | 4| 4|4 |2|1]2
Més sequretatvigiencia |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
Més amabiltat dels empleats | als 2211
Més netoja nels cobes |6 |3|5|1]2|2fal2|1]"
Més netoja a los estacions |6 |1]al3f2|1[1[1[1]*
Atres, taquilatge, billetatge T s e s e |
Laponibicio do fumar . Is|a|+| | | 1] 1T 1
Viesnoves 1] Vs ] N
Bietcombinat T s 2] .
Aires e T4 s a4 a |58 8]2
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Linia Barcelona Vallés

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA'LINIA % | % | % | % % | % | % | %| %] %
HAN EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS | 193 | '94 | 96 | '97 | ‘08 | ‘98 | 99 | ‘00 | ‘01 | ‘02
ANYS? (Respostes espontanies) maig] oct.

| ALGUN | 1511518 |18 | 15| 16| 14 | 20 | 32 | 32

| Més aglomeracions ...l 2121341131487 ]12
| Menysvigiancla | 2 |1 l2fa] J2]2]2]5]¢]
Elpreu ] 7)8ls5]als|3]e|e]l7]4]
| Menys empleats, més maquines | 1] 1] s 3]a4]7]s ]3]
| Informacié detatinia L Lo L2
| Meryspuntualitat L] JUU JUU UU OO OO O O v M
|Menysnetejaengeneral | 121t f2 0 f 1 1]
| Menysamapiitat L (O O I O D X 1]
[Menystrens L IO I | I T I S 1.
Arecondicionat T L] 00 N 1]
| Més avariesipitiormanteniment | | 1 1 | | (O I N il
Accessosalesestacions L\ L Lo Lo 1 1].x)
| Més degradacic/deixadesa dels cobes | 1] Ol (0 IO OO

Altres 2 2 4 5 3 2 2 4 5 4

Linla Liobregat Anola
QUINS ASPECTESD'AQUESTALINIAHAN]| % | % | % | % | % | % | % | % | % | %
EMPITJORAT EN ELS DOS ULTIMS 93|'94|'96]'97|'981'98| 991! 001l 01]°‘02
ANYS? (Respostes espontanies maig| oct.

o ALGUN | 23| 9 |18} 7 |15 | 12|17 |17 ]| 20] 23
@ [oe o ]rl3lelzlslsl4alele]s
| Menysvigilancia ] LI L B 21113 [314].5]
| Més aglomeracions . 2 | L2218
E | Menys puntualitat ). 2 A2 228
,/ | Menystrens e 2 N T I (0 RIS O - 3 ]
i Lanetla ... FUUSSUUO DU OO UM O DU OO D 1212
| Menys empleats, mesmaquines 4 1 | Lo Lo} 1]12].2)]
| Lesmaquinesdebilletatge ] ... | I 2] 2 |
i | Horarisinadequats L1l T ] L T 1.
a Avaries,obres L1t 1 (0 DO O OO N I

i informacio /Senyalizacis 1" 1T A ENENENEN| KN
| Aire Condicionat L L IS O O O I B
% | Degradaciécotxes ] L0 NS O U O
V [ Trensnousmaregen 1 [ b f b f 1 2 2] | ]
@ [ Amabiltat empleats T LT Y
ﬁ Altres 3|2 3lalalala|ls]3]4e]
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V.5.2. Millores gue es sol- liciten

Els desitio de millores (detall en properes pagines) contraresten en part les dades

anteriors :

Al voltant del 84% dels clients (83% a Barcelona i Valiés) (85% a Llobregat i Anoia)
considera que hi ha algun aspecte de la seva linia que hauria d'ésser millorat:

La millora mes desitjada es

MES FREQUENCIA DE TRENS (25% dels clients de la Barcelona i Vallés i 33%
dels de la Llobregat i Anoia). '

Seguida de:
MES VIGILANCIA (13% dels clients per igual a les dues linies).

Altres demandes amb cert pes son les relacionades amb:
MILLOR PREU DEL EITLLET (11-12%, per igual a les dues linies)
MENYS AGLOMERACIONS (Linia Barcelona i Vallés: 8%)
MES HORARIS NOCTURNS (Barcelona i Vallés: 9%.- Llobregat i Anoia: 5%)

INFRAESTRUCTURA/ACCES/ESCALES (7%, per igual a les dues linies)
MILLOR INFORMACIO DE LA LINIA, + SENZILLA(6%, per igual a les dues linies)

Amb més detall, als quadres de les properes pagines:
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Linia Barcelona Vallés

.QUINS ASPECTES DEL SERVEI % % % % % % % % % %

VOSTE CREU QUE S'HAURIEN DE 6 o8
M'LL°G§Q§,§5.§1'?§Z§°°S*°S 93 ‘94 '96 07 | i oer 99 00 ‘01]02
| Més frequénciadetrens | 24 (2428 22| 15| 11| 19|19 |22] 25
Mésvigiendia |11 ]10| 6|9 |12]8|14|7|6]13
Milor preudelbitilet | 17|16 |10 | 14| 15|12 |23 | 22 | 18] 12
Méshorarisnoctums | 6|7 |8 |12]8 |6 |13]14a]8]s
| Menys aglomeracions | a7l 1. 2233|568
Acces, Infrastructura estacions | 2 |4 |39 9|8 |tal13]r0]7
 Més informacié de lalinia/ +senzila | 2 | 3 |2 [2 {22 |3 2|36
| Méscotxesperunitat | al2]2] | I 112|2]3]s.
 Menys maguines, mesempleats | | | [ | ] 1] 10|74
k Més neteja en els trens festacions | | | L] sl2l2]a]a
|Arecondicionat | o |8 |56 |6 |5 |10|12]3]4
Mésselents | 2 |42 |2]3]2|2]3]2]3
Mésrapidesa | sle|alel1]2]|3]2]3]z2
| Comoditatestacions | 32 |3l -lal7lalarls]2
Altres estacions, linies | | | L HENEEN Y
| Alressobreelscoes | | f [ | HENENEN EN
Méshbitiets especials | 1| 3 | - 114l ], 2 | 4alals ]|
Willor coordinacié amb aitresmitians | 6 | 2 | 3 | 4 [ 5 |6 |5 |2]3]1
@ [Codesmescomode | 3|3 |alalalslalal2]
| Ampliacié, més estacions | | 1 1. | I L I - T
| Més amabiiitat dels empleats | 3|5 |6fal2]3]|3][a]1]
| Méspuntualitat | AEAREERENENENENEN BN
Mestensnous | 6 |a |5 1]t ]3|zl
o fer cues a taquila /Mesmaquines | | | | 1 | ] AENEN RN
| Mes trens semidirectes | AEIEAERENENEN RN EN K
| Millorar taccesalscoes | | 4 | | | N
Milorshoraris | s |78 lalale |55 ]2]"
Mésserveisfestuss | AR EEENEREN RN NN
Menyssorolls ] O D 0 M O
Eiiminar lasegonaciasse | 2 |1 | [ T
P JAltres sl12l s 78| 3l23213
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Linia Llobregat Anola

.QUINS ASPECTES DEL SERVEI
VOSTE CREU QUE S'HAURIEN DE
MILLORAR? (Respostes
espontanies)

Més freqliéncia de trens
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V.5.3. Valoracié global sobre la linia en els dos ultims anys

A la linia Barcelona Vallés, el 47% dels viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos
dltims anys, mentre que un 48% considera que esta igual. Des de 1998 (Nou servei del
Metro del Vallés, | increment de frequidncies i noves unitats), la valoracié retrospectiva
dels clients va decreixent i tornant als valors neutres. "

Linia Barcelona Vallés

VALORACIOGLOBAL | % | % % % % % % | % %
DE LALINIAULTIMS | 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 54 46 78 52 84 46 73 43 59 44 61 44 60 35 4

ESta IgUal....ooor 40 3¢ |21 |15 |26 |40 |36 |30 |48
Ha empitjorat una mica’| 1 1 1 1 1 1 2 2 4
Ha empioratmott.... |- | L1 {2 1=1" =1 =1 BP0
Base: Total 501) [ @on) [ @32) | @22) [ 421) | 433) | (436) | (537) | (499)

A la linia Llobregat Anoia, el 54% delé viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos
altims anys, mentre que un 43% considera que esta igual. Des de 1999 (Nou servei del
Metro del Baix Llobregat, | increment de frequéncies i noves unitats), la valoraci6
retrospectiva dels clients va decreixent i tomant als valors neutres.

Linla Liobregat Anola

VALORACIO GLOBAL | % % % % % % % | % %
DELALINIAULTIMS | 1994 | 1996 | 1997 | 1998 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002
‘ DOS ANYS malg 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

Estaigual........cooeenee 33 |44 37 35 33 18 31 32 43
Ha empitjorat una mica | 1 1 1 1 1 * . 1 1 2
Ha empitjorat molt..... L R 1= - A ! 1 3
Base: Total (445) | (426) | (432) | (421) | (456) | (512) | (436) | (515) | (502)
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V.5.4. Valoraclé del servei dels FGC respecte altres

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

Graficament o mostrem a les properes pagines.

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

servei respecte altres

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

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

operador.
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LINIA BARCELONA | VALLES-2002
VALORACIONS DEL SERVEI
RESPECTE ALTRES

W Molt millor

¥: Una mica millor

% lgual

@& Una mica pitjor

W Molt pitjor

No coneix el servei de...

DEL SERVEI URBA de FGC
RESPECTE.....
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»BUS EMT
+ALTRES BUS
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DEL SERVEI METRO DEL
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LINIA LLOBREGAT | ANOIA-2002
VALORACIONS DEL SERVEI
RESPECTE ALTRES

| Molt millor

¥: Una mica millor

-2 lgual

& Una mica pitjor

R’ Molt pitjor

No coneix el servei de...

DEL SERVE!I SUBURBA de
FGC RESPECTE.....
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DEL SERVEI RODALIA de
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E V.5.5. La cadena modal correlacionada amb el servei dels FG

Al voltant del 70% dels clients de FGC arriben caminant a l'estaci6é. Una mica més en el
cas dels clients del servei urba i una mica menys en els cas dels altres tres serveis

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

CADENA MODAL MECANICA:
60% dels clients del Servel urba (fonamentalment Metro: 48%)
58% dels clients del Metro del Vallés (fonamentaiment Metro: 24%)
68% dels clients del Metro del Baix L. (fonamentalment Metro: 54%)
56% dels clients de Rodalia (fonamentalment Metro: 36%)

‘g,m b

BN J}iu ;

Y
t
A

Sl dms de la cadena modal mecanica, només considerem als mitjans de TPC (T ransport
Public Col- lectiu: Metro, Cercanias-Renfe, Bus TMB, Bus Altres) les dades son:

CADENA MODAL EN TPC:
58% dels clients del Servel urba ( Més que al 2001)
46% dels clients del Metro del Vallés (Similar a 2001)
63% dels clients del Metro del Baix LI. (Similar a 2001)
47% dels clients de Rodalla (Més que al 2001)

Amb detall a les properes pagines
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Linia Barcelona | Vallés T
CADENA MODAL ‘ ‘ TOTAL Servei Urba Metro Vallés
X Origen X Desti] X Origen X Desti} X Origen X Destl
%- % %- % %- %
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 autobus 6,7 6,3 2,8 33 10,5 9,2
En Cercanlas, Renfe 3.8 2,6 59 2,5 1,8 2,7
En cotxe, com a conductor 27 15 - 1,2 54 1,8
En cotxe d'acompanyant 04 1.4 0,4 - 0,5 2,7
En moto 1,1 0,2 - - 23 0,4
Altres 1,6 1,7 1.3 . 05 2,0 1,4
ICADENA MODAL MECANICA 346 314 | 348 313 | 343 316
CADENA MODAL EN TPC 30,4 255 | 344 30,1 26,1 26,7
Total 2002: % % %
TOTAL CADENA MODAL MECANICA 59,3 60,4 58,2
TOTAL CADENA MODAL EN TPC . 52,0 57,9 46,3
Al 2001:
TOTAL CADENA MODAL EN TPC 46,7 50,9 42,6

CADENA MODAL TOTAL Metro Baix Liob Rodalia
X Origen X Desti| X Origen X Desti}X Origen X Dest(
% % % % % %
Caminant 62,0 64,5 62,9 63,3 577 70,1
En Metro 27,8 23,1 29,0 253 | 224 12,8
En autobus 3,2 6,8 2,2 73 8,0 4,5
En Cercanlas, Renfe 3,8 2,6 59 25 1,8 2,7
En cotxe, com a conductor 14 2,6 0,8 1.7 43 70
En cotxe d'acompanyant 29 1,5 29 0,9 25 42
En moto 1,0 0,3 08 0,2 1,9 0.6
Altres 0,6 0,2 0,5 0,2 1,3 0,0
CADENA MODAL MECANICA 38,0 35,5 37,1 36,7 42,3 29,9
CADENA MODAL EN TPC 32,7 31,1 32,6 33,9 33,6 18,1
Total 2002: % % %
TOTAL CADENA MODAL MECANICA 65,8 68,0 55,6
TOTAL CADENA MODAL EN TPC 60,4 63,2 47,3
Al 2001:
TOTAL CADENA MODAL EN TPC 60,1 66,3 312
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CLIENTS DE FGC QUE FAN SERVIR UN ALTRE MITJA PUBLIC (TPC) PER
ORIGEN O PER DESTI

Sense cadena Servei Urba'2001
modal TPC TPC per origen o
49,1% per desti
50,9%
s°nse cadena servei Urbﬁ'zuoz
modal TPC TPC per origen o
42,1% per desti
57,9%

]
Metro Vallés'2001
Sense cadena TPC per orlgen o
modal TPC per desti
57,4% 42,6%
Metro Vallés'2002
Sense cadena TPC per origen o
modal TPC per desti
53,7% 46,3%
P W

Sense cadena Metro Baix Llobregat'2001
modal TPC TPC per origen o
33,7% per dest(
66,3%

Metro Baix Llobregat'2002

Sense cadena

modal ;I'PC TPC per origen o
36,8% per dest(
63,2%
DR U
Rodalia'2001
Sense cadena TPC per origen o
modal TPC per desti
68,8% 31,2%
Rodalla'2002
Sense cadena
odal TPC TPC per origen o
52 7% per desti
) 47,3%
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. V.5.6.- Motiu del viatge

Tot seguit mostrem les dades del motiu dl viatge, per origen i per desti:

Linia Barcelona | Vallés L e ,‘
MOTIU DEL VIATGE TOTAL Servei Urba Metro Vallés
X Origen X Desti| X OrigLen X Desti | X Origen X Desti
% % % . % % %
Domicili ' 58,2 32,6 53,4 36,1 62,9 29,0
Treball ' 20,1 316 | 244 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 o%at 33,7 50,6 36,5 45,7 29,0 55,6
% % %
TOTAL MOBILITAT OBLIGADA 77,3 75,6 78,9
TOT¢ L MOBILITAT NO OBLIGADA 22,7 24,4 , 21,1
ﬁi NO BASATS EN EL DOMICILI 9,3 10,5 8,1

MOTIU DEL VIATGE TOTAL Metro Baix Llob Rodalia
X Origen X Destf} X Origen X Desti}X Origen X Dest
% % % % % * %
Domicili 539 41,3 | 558 387 | 447 534
Treball 275 310| 289 341 ]| 168 128
Estudis 8,7 11,3 68 11,3 | 178 114
. Gestions 3.1 6,4 3,0 6.9 3.4 3,8
Altres | 68 10,0 5,4 9,0 134 14,6
|t otat E).) obligat 362 423 | 357 454 | 346 24,2
% % %
TOTAL MOBILITAT OBLIGADA « 74,5 76,2 - 66,2
TOTAL MOBILITAT NO OBLIGADA 24,5 23,8 33,8
TOTAL NO BASATS EN EL DOMICILI 4,8 5,5 1,9

» Al voltant de tres de cada quatre viatges (+/-75%) tenen un origen o destf 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 Urba, conseqtiéncia de una major mobilitat urbana

(=2}
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V.5.7.- Medis alternatius, fidelitat

Un 80% dels clients del servei Urba i un 63% dels del Metro del Vallés tenen un medi
alternatiu als FGC per el seu viatge:

Linla Barcelona | Vallés

MEDI ALTERNATIU (per aquest viatge) TOTAL |Servei UrbajMetro Vallés

% % %

4 NO, cap 28,7 19,7 37.4

E Si alggn medi alternatiu 71,3 80,3 62,6
J [Medi alternatiu: : % % %
Caminant | 2,0 3,0 0,8
Metro 6.5 11,9 1,3

Autobus 37,9 63,6 13,0

Cercanias, Renfe 10,3 0,6 19,6

Cotxe, com a conductor 26,1 . 19,0 33,0

Cotxe d'acompanyant 3,8 2,5 50

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: % % %

TOTAL CAPTIU SERVEI FGC 28,7 19,7 37,4

TOTAL CAPTIU TPC, inclds FGC 68,3 76.8 60,1

A CURT TERMINI, SEGUIRA FENT SERVIR

AQUESTS FGC PER VIATGES COM AQUEST O .
POSSIBLEMENT CANVH\RA A UN ALTRE MEDI| TOTAL | Servei Urba [Metro Vallés

DE TRANSPORT?
% % %
Captius del servei FGC 28,7 19,7 374
Tenen medi alternatiu i ...
Segur que seguiran amb els FGC 69,9 795 58,6
Possiblement els altemi amb un altre medi 1,6 0,1 3.3
Segur que canviara a un altre medi 0,8 0,7 0,7
POSIBLES INFIDELITATS 2,4 0,9 4,0

Tot i aixd el percentatge de possibles infidels es molt baix: 0,9% al servei urba i 4% al del
Metro del Vallés
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. Per ho que fa al la linia Liobregat 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:

Metro Baix

MEDI ALTERNATIU (per aquest viatge) TOTAL Liobregat Rodalla

% % %

NO, cap 38,1 39,3 32,4

Sl algluin medi alternatiu 61,9 60,7 67,6
{Medi alternatiu: ‘ % % %
Caminant 1,3 1,6 -
‘ Metro | 6,4 7.7 -

Autobus 33,5 32,3 38,8

Cercanias, Renfe - 4,0 26 10,9

Cotxe, com a conductor 23,9 240 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
Total 2002: , % % %

TOTAL CAPTIU SERVEI FGC 38,1 39,3 32,4

TOTAL CAPTIU TPC, Inclos FGC 68,0 68,3 66,1

A CURT TERMINI, SEGUIRA FENT SERVIR
AQUESTS FGC PER VIATGES COM AQUEST O TOTAL Metro Baix Rodalia

POSSIBLEMENT CANVIARA A UN ALTRE MEDI Liobregat
. DE TRANSPORT?
% % %
Captius del servei FGC 38,1 39,3 374
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 3,2 121
Segur que canviara a un altre medi 0,8 0,5 2,0

POSIBLES INFIDELITATS , 5,6 3,7 14,1

El percentatge de possibles infidels es baix: 3,7% al Metro del Baix Llobregat , perd no al

servei de Rodalia: un 14% podrien abandonar el servei.
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CLIENTS DE FGC QUE POTENCIALMENT CANVIARIEN A UN ALTRE
MITJA PUBLIC (TPC) ALTERNATIU

Servei Urba 2002

S,
potencialment
infidels
0,9%

m
e Metro Vallés 2002

8i,
potencialment
infidels
4,0%

Metro Baix Llobregat 2002

S,
potencialment
infidels
3,7%

Rodalia 2002

S|,
potencialment
infidels
14,1%
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Ipsos

VI1.1. Analisi comparativa dels ISC.

A la linia Barcelona | Valiés, I'SC global obtingut a I'estudi del '98 va ésser de 69.41 el '99
va ésser de 71.00. EIl00 va ésser de 68.71. El ‘01 va ésser de 69.87. EL d'aquest
mesurament es de 70.29 La diferéncia és de +0,42. Per veure si és significativa fem:

ISC; - ISC2 0,42
R= = = 0,57
S2 8 11,022 11,012
Vot — + »
ng N2 499 537

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

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

LA LINIA Barcelona-Valless ESTA MES SATISFET EL '02 QUE EL ‘01. TOTS ELS
INDICIS APUNTEN EN EL SENTIT DE QUE Si ESTA LLEUGERAMENT MES SATISFET,
PERO ESTADISTICAMENT NO HO PODEM AFIRMAR AMB SEGURETAT.

A la linia Liobregat | Anola, I'SC global obtingut a I'estudi del '98 va ésser de 65,1 el '99
va ésser de 67,6 el '00 va ésser de 68.38 . Eldel' 01 de 68.10. Eld'aquest mesurament
2001 es de 67.46 La diferéncia és de —0,64. Per veure si és significativa fem:

ISC; - ISC2 0,64

R= = = 0,94
S? S 11,03 10,752
Vet o + e
n n2 515 502

com 1,41<3 NO ES SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%) '
com 1,41<2 NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%
com 141<1 NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 90%

ES A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb cap nivell de seguretat) QUE EL CLIENT DE LA
LINIA Liobregat | Anola ESTA MES INSATISFET EL '02 QUE EL ‘01. TOTS ELS
INDICIS APUNTEN EN EL SENTIT DE QUE ESTA LLEUGERAMENT MES INSATISFET,
PERO ESTADISTICAMENT NO HO PODEM AFIRMAR AMB SEGURETAT.
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La mateixa analisi per cadascun dels serveis ens dona:

Metro del Vallés:

Servel Urba: 2002: 71,27 2002: 69,34
2001: 71,13 2001: 68,65
71,13-71,27 68,65 - 69,34
p= = 0,15 B= = 0,71
10,4> 11,0 1.4 11,0
S — Y S —
264 246 273 283
Com 0,16 < 1 NO ES GENS SIGNIFICATIU|Com 0,71 <1 NO ES GENS SIGNIFICATIU;
(NI TAN SOL AL 40%) (NI TAN SOL AL 60%)

Metro Baix Liob.: 2002: 67,65 Servel Rodalla: - 2002: 66,59
2001: 68,61 2001: 65,69
68,61 — 67,65 65,60 ~66,59
B= = 1,23 B= = 0,69
11,12 10,32 10,66> 12,612
Y S . —— mamee
374 378 141 124
Com 1,23 <2 POC SIGNIFICATIU Com 0,69 <1 NO ES GENS SIGNIFICATIU
Com 1< 1,23<2 molt baixa SIGNIFICACIO | (NI TAN SOL AL 70%)

¢ NO ES POT AFIRMAR, AMB SEGURETAT, QUE ELS CLIENTS DELS DIFERENTS
SERVEIS ESTIGUIN MES NI MENYS SATISFETS L'ANY 02 QUE L’ANY 01

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

ESTAN AQUEST ANY MES INSATISFETS PERO AMB UNA DIFERENCIA

ESTADISTICAMENT MOLT POC SIGNIFICATIVA.
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74 -

INDICADORS DE LA
SATISFACCIO DELS

EVOLUCIO DELS

CLIENTS (i.s.c.) U

‘ =o=|.8.C.Total BCN i Valldas =<o=|.S.C. Total Llob. i Anola
50 t : t } t t : T % } t t } + ;
B 8 g § - N [ d § g § g -] § § - o™
& & & & & 8 8 &8 8§ § e 8
- - - - - - - - - - - - - N N N
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Ferraoarrils dg |n Buneralitat de Cal

OLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C. SEGMENTS
MES REPRESENTATIUS

.

e |.S.C.Total Earcelona - Vallés
=0==1.8.C. Servel Urba
=0=1.8.C. Metro del Vallés

™

43 &5 ,'," } ' :f"'. BRI BRI ; )
1087 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.984 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2000 2001 2002

=O==|8.C. Mobilitat Obligada
e=0m=] 8.C. 31-45 Anys

=0==|.8.C. 20-30 Anys

-O==,8.C. Mobilitat no Obligada

wE
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Farracarrils du la Beneralitat de Catalunys

EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C. SEGMENTS
MES REPRESENTATIUS

An'bla

- - RETTRT o NSRRI

“=o=1.5.C. Total Llobregat -
== | S.C. Servel SUBURB
=Oum | §.C. Servel RODALIA

e s

Divisié Suburba

G R -
Divisié Suburba-Rodalla:
a Mar=t=orell

g
T

1.905 1.896 1.807 1.008 1.999 2000 2.001 2.002

w=0um) S.C. Més de 45 Anys
wmOmn| 8.C. 31-45 Anys
e=ow=|].§.C. 20-30 Anys
wo==~|.8.C. 8-19 Anys

eyl

w=O==|.8.C. Mobllitat Obligada
==(e=|,8.C. Moblilitat no Obligada

. . o0 T T T T
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Ferrocarrils de ls Genarstital de Catulunys

VI.2.- Linia Barcelona | Vallés.- Evolucié ¢ronoldgica de la satisfaccié

Per la linia Barcelona i Vallés, a les properes pagines incloem uns grafics que indiquen
quina ha estat I'evolucié inter-anual de la SATISFACCIO de cada aspecte.

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

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

Barcelona i Vallés: 2.002 RESPECTE 2.001

ELS QUE MES HAN MILLORAT ELS QUE MES HAN EMPITJORAT
En el servel Urba

© LA SENYALITZACIO ¥ TEMPERATURA DELS COTXES
& NOU SISTEMA VENDA/ACCES

O RAPIDESA DEL TRAJECTE
En el Metro del Vallés

) NOU SISTEMA VENDA/ACCES P LES AGLOMERACIONS
o NO MOLESTIES/AGRESSIONS P LAPODER ANAR ASSEGUT
o NETEJA DELS COTXES ¥ INFORMACIO EN CAS DE
INTERRUPCIONS
o VIATGE SENSE BRUQUEDATS ?® TEMPERATURA DELS COTXES
14 La importancia mitjana de tots els mesuraments.
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Farrocarrils de la Benerslitat de Catalunge

- FGC

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

Barcelona | Vallés

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A MILLORAR

7) LA COORDINACIO MODAL

# LA AAMABILITAT DELS EMPLEATS

7 VIATGE ENTRETINGUT

7) SENSE SOROLLS AMOINADORS

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A EMPITJORAR

S  PODER ANAR ASSEGUT

~3
[
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Ferrocarrils de la Benuralitat de Catalunys

' VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO 2002-vs-2001
(Linia Barcelona - Vallés)
20 -16 -12 -8 -4 0 4 8 12 16 20

01.Facllitats d'accés a les estacions

E . 02.Facil accés al tren, sigul facll pujar-hi

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

04.Senyalitzacié: Tot esta ben indicat, resulta facil

05.Que hi hagl empleats que atenguin { vigilin

06.Amabilitat dels empleats : oo ' o

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

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

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts

OQ.POdQFIO agafar a qualsevol hora :

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

12.Normalment, poder anar assegut : : . . . : . .

13,No produelxi soroll amoinador

14.Comoditat de les estacions

15.8ense brusquedats durant el trajecte

16.Neteja de les estacions

17.La gent amb la que viatgis no sigul desagradable

18.No hi hagl periil de molésties nl d'agressions

19.No hi ha perili d'Accidents

20,Neteja dels cotxes

21,El viatge resulta entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

-23.Preu del viatge

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans

25.Informaclé interrupcions

26.Informacio sobre la linla

R IS E e S

D e T e

PR [ P e

27.Nou sistema venda/acces

i
%
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Ferrocarrils da la Beneralitat du Catalunya

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO 2002-vs-2001

(Linia B i V, Metro del Vallés)

20 -16 12 8 -4 0 4 8

12

16 20

01.Facilitats d'accés a les estacions

02.Facil accés al tren, sigui facll pujar-hi : :

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

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

05.Que hi hagl empleats que atenguin i vigllin :

06.Amabliitat dels empleats

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

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

09.Poder-lo agafari qualsevol hora

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts

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

12.Normaiment, poder anar assegut : : :

13.No produeix! soroll amoinador X Lo

14.Comoditat de les estacions L :

15.Sense brusquedats durant el trajecte L

16.Neteja de les estacions : Lo

17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable

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

19.No hi ha perill d'Accidents

20.Neteja dels cotxes ' ' X

21.E| viatge resulta entretingut . :

- 22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

23.Preu del viatge X

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans

25.Informaclé |nterrupcions : : '

26.Informacio sobre la linia

27.Nou sistema venda/acces

~3
w
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Ferrocarrils da la Banaralitat de Catalvnga

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO 2002-vs-2001

(Linia Barcelona i Vallés, Servei urba)
20 -16 -12 -8 4 0 4 8 12 16 20

01.Facllitats d'accés a les estacions , .

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

1
'
n
' ' '
'
'
‘
‘

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

04.Senyalitzacié: Tot esta ben indicat, resulta facil

05.Que hi hagi empleats que atenguin i vigilin

06.Amabilitat dels empleats

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

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

09.Poder-lo agafar a qualsevol hora

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts : : : '

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

12.Normaiment, poder anar assegut , . . :

13.No produelxi soroll amoinador

14.Comoditat de les estacions

15.Sense brusquedats durant el trajecte

16.Neteja de les estacions

17.La gent amb la que viatgis no sigui dosagridablo

18.No hi hagt perill de molésties ni d’agressions

[P R P,

19.No hi ha perill d'Accidents

R I P

20.Neteja dels cotxes

21.El viatge resulta entretingut Co :

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada épocg

23.Preu del viatge : : ' j

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans

25.Informacié Interrupcions

26.Informacio sobre ia linla

27.Nou sistema venda/acces : :




ipsos - FGC

Ferronarrils o la Benecalitat de C

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

=g Satisfaccld total Barcelona - Vallés —g— Satisfaccié servel Urba
@ Satisfaccl6 Metro del Validés - - % - -Importancia

e

“(1 0) Puntualltat Acomplelx els horarls‘establerts.

0,83

0,87

0,81
0,76
0,70

0,64

0,58

0,53
047 W
0,41 ¢

0,35
0,30

0,24

0,18

1987 1.988 1989 1990 1.691 1992 1.993 1994 1.985 1996 1997 1998 1.999 2000 2.001 2.002
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Ferracarrils de la Beneralitet de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

e=0m= S atisfaccl6 total Barcelona - Vallés —@— Satisfaccié servel Urba

——@— Satlsfaccié Metro del Valiés - - X - -|mportancia

'vlja'tgey

X xd

23)

g

T . ™

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
076
0,70
0,64
0,58

1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

1.992 1.993 1.994 1995
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Ipsos |

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
. CADA ASPECTE

=0 S atisfacclé total Barcelona - Vallés ~—@— Satisfaccl6 servel Urba
=@ Satisfaccié Metro del Vallés - - X - - Importancia

093
- 0,87
0,81
0,76
0,70
0,64
058
0,53
047
041.
035

030

dga
i 0,24

0,18

1,987 1.988 1.989 1.990 1.991

l

c a‘ Hu?-ie ; de;ﬂ

g

7

1.987 1.088 1.989 1.990 1.991 1.992 1993 1.994 1995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002
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Frrragarrils de ls Beneralitat de Catalunga

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

=== Satisfaccl6 total Barcelona - Vallés —@—Satisfacclé servel Urba
- Satisfaccié Metro del Vallés - - X - - Importancia

0,93
0,87
0,81
0,76
0,70
0,64
0,58
0,53
(20) Nete); deI; cotxe# 8 s Sl D 0,47
0,41
0,36
0,30

L 0,24

0,18

1.987 1.988 1.989 1990 1991 1.992 1.993 1994 1995 1996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002
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Ferracarrils de ia Ganaralitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

==Ques S atisfaccléd total Barcelona - Vallds —@— Satisfaccié servel Urbd \
@ Satisfacci6 Metro del Vallds - - X - - importancia

0,93

LY

,, R 0,87
Temperatura co

0,81
0,76
0,70

0,53
0,47
0,41
0,35
0,30
0,24

0,18

™

1,987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.982 1.993 1.994 1.995 1.996

0,90
0,85
0,79
0,74
0,68
0,63
0,67
0,52
0,46
0,41
0,36
0,30
0,24

0,18

f T

1987 1.988 1989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.984

T

1995 1.996 1.997 1.998 1.989 2.000 2.001 2.002
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Farrocarrils de la Generalitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

=0 S atisfaccié total Barcelona - Vallés @ Satisfacclé servei Urba
=@ Satisfaccié Metro del Vallas - - X - - Importancia

0,93
0,87

0,81
0,76

0,70
0,64
0,58
0,63

047
0,41

%

0,35

0,30

0,24

iy s 04

1.880 1991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997
0,93

0,67
0,81

- 0,76

} 0,70

T 0,64

I 0,58

- 0,63

047
0,41
0,35
0,30
0,24

SRR i :‘ Ay : ; j >" 0,18
1995 1.096 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

1.987 1.988 1.989 1.990 1991 1.992 1.993 1.994
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
—_Satisfacci_é total Barcelona - Vallés —-— Satlsfaccié servel Urba
=@ Satisfaccié Metro del Vallés - - % - -Importancia °

0,93
0,87
0,81
076
070

0,68
053
0,47

Faéilltats d'aécés ales e’Stacio

¢,

T

0,41
0,35
0,30
0,24

0,18

0,93

0,87

0,81

076

0,70

4 0,64

T

0,58
4 0,563

L 0,47
4 0,41
L 0,35
L 0,30

1 0,24

T

. ~ = 4 0,18
1.087 1.988 1.989 1990 1.991 1092 1.903 1.094 1005 1.996 1.997 1.998 1.909 2000 2001 2002
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Ferrocarrils de la Generalital de Catalunyn

CADA ASPECTE

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

=t S atisfaccl6 total Barcelona - Vallés P Satisfacci6 servel Urba

== Satisfaccié Metro del Vallés - - X - - Importancia

N
T

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.999 2.000 2.001

1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998

T

2.002

FEUNRR RN

(03) Cues d‘'ac

iy
T

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993

T

1.994 1995 1.996 1.997 1.998 1.899 2.000 2.001

L

2.002

0,93
0,87
0,81
0,76
0,70
0,64

0,47
0,41
0,35
030
0,24
0,18

0,93
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Ferrocarrils de la Beneralitat de Catalunga

)

i | ~ EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
,\ CADA ASPECTE

==pem Satisfaccid total Barcelona - Vallés @ Satisfaccié servei Urba

~—@— Satisfaccié Metro del Vallés ' - - X - - |mportancia
p—— S
: 89 0,93
85 0,87
0,81
” 0,76
73 0,70
0,64
65 0,58
61 0,53
57 0,47
, . 53 0,41
| 9 0,35
48 0,30
4 0,24
7 0,18 :

1987 1.988 1989 1.990 1.991 1992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2,000 2.001 2.002

(06) Amabllitat dels

PN

P
i

37 i ' T |‘ - T " T l T . - 'vlv - it} T T <  | i : y 0,18
. 1.987 1.988 1.989 1.890 1991 1992 1993 1.884 1995 1996 1.997 1.998 1.999 2000 2.001 2.002
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Farrocareils da is Benaralitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

==pmm S atisfacci6 total Barcelona - Vallés ——@— Satisfaccl6 servel Urba
- Satisfaccié Metro del Vallds - - X - - |mportancia

1987 1.988 1.989 1.990 1.891 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.987 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002




Ipsos | | | | @ FGc

Farrocarrids de la Banaralital de Catalenya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
==O= S atisfaccié total Barcelona - Vallés il Satisfaccld servei Urba
=@ Satisfaccid Metro del Vallds - - X- - Importancia
_— 0,90

e 9
3 8

0,57

0,52

- 0,41

0,35

' .15 ko
(15)Sense 0,30

0,24

i
i

1.987 1.088 1.989 1.990 1.091 1.902 1.893 1.994

1.995 1.906 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

0,18

T

:
o
~
©

S R NS R R A A N O I A e

-]
©
o
©
@

mb la que

4

i
g

T

1.987 1.988 1,989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.096 1.997 1.998 1.989 2.000 2.001 2.002

00
vy
EE e
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Ferrocarrils de ia Gereralitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

37

=xQues Satisfaccld total Barcelona - Vallés

- Satisfaccié Metro del Vallés

- Satisfacclé servel Urba

- - X - - Importancia

amoinador

1.987 1.988

T

1.989

1.994 1.995 1.996

1.997 1.998 1.999

2.000 2.001 2.002

1.987 1.988

T v

1.989 1.990 1.991 1.892 1.993 1.994 1.995 1.996

1.897

1.998 1.899 2.000 2.001 2.002
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
O S atisfacci6 total Barcelona - Vallés @ Satisfaccio servei Urba
Q== Satisfaccié Metro del Valiés ----%---- Importancia
89 0,93
L seneenee (26) Informacio de la lfnia ~~ - 0,87
I e UG et TSN SUSTONRRIO TSRS E R RS S 0,81

1987 1088 1.989 1.990 1991 1.992 1.993 1994 1995 1996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002




Ipsos

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

g S atisfaccl6 total Barcelona - Vallds ~—@— Satisfacci6 servel Urba
—— Satisfaccié Metro del Vallés - - X - - Importancia

u Qstéma de Vendé/éééé; |
NP N

T

X
y

1.996 1.997 1.998 1.999 2.000 2.001 2.002

T

1987 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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Farrogarrils de la Beneralitat dn Catalunya

v

1.3.- Linia Llobregat | Anoia.- Evolucidé cronoldgica de la satisfaccié

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

Posteriorment incloem uns gréfics que indiquen quina ha estat I'evolucié historica dels indicadors de
SATISFACCIO de cada aspecte. Els grafics estan ordenats en funci6 de la seva importancia " (1r.
grafic 1r. full el més important ... Gitim grafic

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

Llobregat i Anola: 2.002 RESPECTE 2.001

ELS QUE MES HAN MILLORAT . ELS QUE MES HAN EMPITJORAT
En el Metro del Baix Liobregat
O VIATGE ENTRETINGUT ¥ TEMPERATURA DELS COTXES
© COMODITAT DE LES ESTACIONS ? RAPIDESA DEL TRAJECTE
O SENSE SOROLL AMOINADOR ¥ COORDINACIO MODAL

O MOLESTIES/AGRESSIONS

O LES AGLOMERACIONS
En el servel de Rodalia

&’ z%ﬁ-m AGAFARAQUALSEVOL 3 1eMPERATURA DELS COTXES

& EL PREU DEL VIATGE P LA INFORMACIO SOBRE LA LINIA
© PODER ANAR ASSEGUT

© COMODITAT DE LES ESTACIONS

O LA PUNTUALITAT

19 La importancia mitiana de tots els mesuraments.
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Ferracarrils de fa Generalital de Catulunga

De la tendéncia histdrica de la satisfacci6 dels aspectes, destaquem:

Llobregat | Anola:

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A MILLORAR

7 LA COORDINACIO MODAL

7 LA FREQUENCIA DE PAS

# PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

ELS ASPECTES AMB TENDENCIA SEQUENCIAL A EMPITJORAR

A RAPIDESA DEL TRAJECTE

S PODER ANAR ASSEGUT

S AcCES AL TREN

90




AFGC

Ferrocarrils de ta Beneralitat de Catalunga

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO 2002-vs-2001
(Linia Llobregat - Anoia)

20 16 -12 -8 4 0 4 8 12

-
(=]

20

01.Facilitats d'accés a les estacions .

b
[
'
1
1
1
'
]
1
1

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

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

d--]---F--}

04.Senyalitzaclé: Tot esta ben indicat, resulta facll

05.Que hi hagi empleats que atenguin | vigilin

- =} - -} -

06.Amabilitat dels empleats

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

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

09.Poder-lo agafar a qualsevol hora

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts '

11.Aglomeracions, no hi hagl. Al pujar nidins : ,

12.Normalment, poder anar assegut L
13,No produeixi soroll amotnador :

14.Comoditat de ies estacions . , .

15.Sense brusquedats durant el trajecte

16.Neteja de les estacions

‘ 17.La gent amb la que viatgls no sigul desagradable j , .

18.No hi hagl perill de molésties ni d'agressions :

19.No hi ha perill d'Accidents L

20.Netoja dels cotxes '

21.El viatge resuita entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

23.Preu del viatge

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans . j :

25.Informaci6 interrupcions A

26.Informacio sobre la linla

27.Nou sistema venda/acces




AFGC

Ferrocarrils de 2 Banaralitat ds Catalenya

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO 2002-vs-2001|
(Llobregat - Anoia, servei Suburba)

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

[ ‘ ' '

01.Facllitats d'accés a les estacions , . , ,

L - -} »

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

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

04.Senyalitzaclé: Tot esta ben indicat, resuita facll

05.Que hl hagl empleats que atenguin i vigllin \ . ,

06.Amabilitat dels empleats

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

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

09.Poder-lo agafar a quaisevol hora , X .

10.Puntualitat: Acompleix els horaris establerts

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

12.Normaiment, poder anar assegut

13.No produeixi soroll amoinador

14.Comoditat de les estacions

15.Sense brusquedats durant el trajecte : : :

16.Netoja de les estaclons

i S R DR S

‘ 17.La gent amb la que viatgis no sigul desagradable . , .

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

19.No hi ha perlll d'Accidents Lo

20.Neteja dels cotxes

PR G [ D

21.El viatge resulta entretingut : ) :

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

23.Preu del viatge 3

24.Coordinacié modal, amb altres mitjans

25.Informacl6 interrupcions

26.Informacio sobre la linia

‘ - 27.Nou sistema venda/acces

0
N



FGC

Ferrovarrils de s Genarelitat de Catalunya

(Llobregat - Anoia, servei Rodalia)
20 -16 12 -8 4 0 4 8

12

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO 2002- vs-2001

20

" 01.Facllitats d'accés a les estacions
02.Facll accés al tren, sigui facil pujar-hi
03.Sense cues d'accés: Facil adqulir. o cancel. tito!
04.Senyalitzaci6: Tot esta ben Indicat, resulta facil
05.Que hi hagl empleats que atenguin i vigliin
06.Amablliitat deis empieats
07.Freqildncia de pas: No s'hagl d'esperar el tren
08.Trajecte rapid: Triga poc a dur-te a desti
09.Poder-lo agafar a quaisevol hora
10.Puntuilltat: Acompleix els horaris establerts
11.Aglomeracions, no hl hagi. Al pujar ni dins
12.Normaiment, poder anar assegut
13.No produeixi soroll amolnador
14.Comoditat de les estacions
15.Sense brusquedats durant el trajecte
16.Neteja de les estaclons
17.La gent amb la que viatgis no sigul desagradable
18.No hi hagi _perlll de molédsties ni d'agressions
| 19.No hi ha perill d'Accidents
20.Neteja dels cotxes
21.El viatge resulta entretingut
22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época
23.Preu del viatge
24.Coordinacié modal, amb aitres mitjans
25.Informacié interrupcions
26.Informacio sobre la linla

27.Nou sistema venda/acces

{------k--F--

- e - -k - -

93



Ipsos |

DFGC

Ferracarrils da (s Beneralitat da Catulunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

=mOu S atisfaccié total Llobregat - Anoia N ——g==Satisfaccié6 Metro Balx Liobregat

wntpnee Satisfaccié RODALIA —ae— Ref* Satisf Metro Vallés
- - % - - |mportancia '
— - —

0,93
- 0,87
0,61
0,76
0,70
- 0,64
: } 0,58
] | 053
] } 0,47
T (19) No hi ha perill d'Accidents [ov
.,::-§ .. e N 035
I 4030
% % 4 0,24
o . b feid- 0,18

5 8 8 § 3 %8 8 &8 8 § 3 8 &8 8 &8 £

- - - - - - - - - - - - o~ ~ o
89 — 0,93
85| 0,87
81 ‘ 0,81
7] 0,76
73 0,70
69 : 0,64
e | 0,58
o1 0.53
57 | 0,47
5 0,41
419 -(10) Puntualitat: Acompleix els horaris establerts : - 0,30
al ?_5 0,24
a7 1.8 S e g . o 018

¥ 8 8 8 % 8 8 8 2 § &% &8 § &8 & B

b S S e ¥ ¢ & « o
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Ipsos

ZFGC

Ferrooarrils de ls Generalitst de Catalunpa

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
==Qm=mSatisfacclé total Liobregat - Anola ~—@—=Satisfacclé6 Metro Balx Liobregat

= Satisfaccié6 RODALIA —o— Rof*:Satisf Metro Vallés
- - % - -|mportancia '

. (23) Preu del viatge

1.987
1.988
1.989
1.990
1.991
1.99

1.993
1.994
1.995
1.996
1.997
1.998
1.999
2.000
2.001
2.002

(07) Freqliéncia de pas:

: & Qe
B
;
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Ipsos : | | @ FGc

Ferrocerrils de la Generalitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

==Omm= S atisfacclé total Liobregat - Anola —&— Satisfaccié Metro Baix Llobregat
=t Satisfaccl6 RODALIA —— Ref*:Satisf Metro Vallés
- - #% - -|mportancia

09) Pédé}-lo agaf;r a .dualsfevol‘hora q«)e el necessltls

98
1.988
1.989
1.990

99
1.992
1.993
1.994
1.995-
1.996

997
1.998
1.999
2.000
2.001
2.002
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Ipsos } @FGC -

Farrocarrils de la Benaralitat de Catalunga

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE .

L
=== Satisfacclé total Llobregat - Anola ——@— Satisfaccié Metro Baix Liobregat
~t— Satisfacci6 RODALIA -—o— Ref*:Satisf Metro Vallés
- = % - *|mportancia

(20) Neteja dels cotxes
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Ipsos | | C//) FGC

Farrocarrils de ln Generslitat de Catalunga

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
SRR ’
==Qu= S atisfacclé total Liobregat - Anola =@ Satisfaccié Metro Baix Llobregat
e Satisfaccié RODALIA ~—-o—— Reof*:Satisf Metro Vallés

- - % - -|mportancia

(22) Temperatura cotxes:

24) Coordlnac16 h16dai; ér'nl; 'all'tréé mltlahé 'd'e iréhsport public '

O
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Ipsos | @ FGc

Ferrocarrils de la Generalitat dn Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
=—p=m S atisfaccié total Llobregat - Anoia =@~ Satisfaccié Metro Baix Llobregat
- Satisfaccié RODALIA ——eo—— Ref*:Satisf Metro Vallés

- - % - - |mportancia

— 0,93
0,67
0,81
0,76
0,70
04
0,58
053
0,47
0.41
2 | 035
1 0.30
1 024
‘ 1 o1s
g 8 2 ¢ 3 8 8 3 4 8 8 8 8 8 s 8
@ 2 2 & 2 2 & 2 2 2 ¢ 2 2 2 3
8T
85
81
m
73
6
65
61
53
e
sl
Y
37 +
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AFGC

Ipsos
Ferrncarrils de la Banersiital de Catalunys

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
==Oum= S atisfaccié total Llobregat - Anola @ Satisfaccié Metro Baix Llobregat
e Satisfaccié RODALIA —e—— Ref*: Satisf Metro Vallés

- - % - -|mportancia

— 0,93
L 0,87
- 0,81
L 0,76
- 0,70
- 0,64
- 0,58
- 0,53
- 0,47
L 0,41
} o035
» 0,30
4 0,24

0,18

1.987
1.988
1.989
1.990
99
1.992
1.993
1.994
1.995-
1.996
1.997
1.998
1.999
2.000
2,001
2.002

®
1.987
1.988
1.989
1.990
1.991
1.992
| 1003
1.994
1.995
1.996
%7
1.998
1.999
2.000
2.001
2.002
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AFGC

Ferrooarrils de la Beneralital da Catalunya

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE

==t Satisfaccié total Llobregat - Anola

e Satis faccio
- - % - -importancia

~—g-— Satisfaccié Metro Baix Liobregat

RODALIA —e— Ref*:Satisf Metro Vallés

S s
™~

(06) Amabllitat dels empleats

1.987
1.988
1.989

1.990
1.991
1.992-
1.993
1.994
1.995
1.996
997
1.998
1.999
2.000
2001
2,002

89 -
8.
81
77 ]
73]
69 -
65 ]
61
57
53+
44
wl

41

(02) Facll accés al treh, 3Igui facll pu]éréhl '
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is0s R ADFGC

Ferrooarrits de ls Benaralitat de Catalunga

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE
CADA ASPECTE

==0=Satisfaccl6 total Llobregat - Anola —@—= Satisfaccié Metro Baix Llobregat
e Satlsfacci6 RODALIA -—o— Ref*:Satisf Metro Vallés
- - % - -|mportancia

1”1‘}Aglbmﬂeiaélons, no hl hagi. Al pujar ni dins del tren

98
1.988
1.989
1.990

99
1.992
1.993
1.994
1.995
1.996
1.99
1.998
1.999
2.000
2.001
2.002
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Ipsos AFGC

Ferraoarrils de ja Beneralitat de Catalunya

EVOLUCIO CRONOLbGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
=mpm=Satisfaccié total Liobregat - Anoia & Satisfacci6 Metro Baix Llobregat
=g Satisfacci6 RODALIA —o— Ref*:Satisf Metro Valles

- - % - - |mportancia

987

1.988
1.989
1.990
1.991
1.992
1.993
1.994
1.995
1996—
1.997
1.998
1.999
2.000
2,001
2.002

0,47

0,41
4035

(15)Sense brusquedats durant el trajecte

1030
1 024

1 0,18

1.987
1.968
1.989
1.990
99
1.99
1.993
1.994
1.995-
19964
1.99
1.998
1.999
2.000
2.001
2.002
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Ipsos - @ FGc |

Ferraoarrils de la Baneraiitat de Catalungs

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATlSFACCIO DE
CADA ASPECTE

=== Satisfaccié total Liobregat - Anola —&— Satisfaccié Metro Balix Liobregat
=4~ Satisfaccié6 RODALIA ——o— Ref*:Satisf Mstro Vallés
- - % - -mportancia

12) Normalment, pdder anar ;I;segut

98
1.988
1.989
1.990

99
1.992
1.993
1.994
1.995
1.996

997
1.998
1.999
2.000
2001
2.002

(13) No produeixi soroll amoinador
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E Ipsos

AFGC

Farracarrils de la Baneratitat du Calaivnya

EVOLUCIO CRONOLC‘)GICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE

- - % - - |[mportancia

m, M! m

=pm S atisfaccié total Llobregat - Anola
e Satisfaccié RODALIA

g Satisfaccié Metro Balx Liobregat
—=e— Ref*: Satisf Metro Vallés

[y

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

Y

(21) El viatge resulta entretingut

1988 |
1.989 |

1087 |

1.990

1.991

1.992 -:
1.993 .
1.994

1.995 .
1.996 -
1.997 -
1.998

1.999 -
2.000 A
2.001 ”
2.002 -
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE

-0 G atisfaccio total Liobregat - Anoia ——e— Satisfaccié Metro Baix Liobregat
e Satigfaccié RODALIA -—e— Ref?:Satisf Metro Vallés
- - % - ‘|mportancia

89 0.93
BB oot o s L 0,87
e s s vy s 0,81
(26) Informaci6 de la Iinla
2 2 T s e e e i N L 0,76
£ Y OO TR PSS OEE TR EIE SE R e e N L 0,70
L U e s e e R 4 064
85 1--- il A U S AN Gonilaiaiialiiiio i e e e e e e L 0,58
L T T T e T L b e e L 0,53
2 e ot R 0,47
S s e e s -+ 041
18 ),
49 8 0,35
O et E R Sttt skt e e e o 8 F v
0 b B "F‘: -1 0,30
] g S
P B SNSRI T R R e E lox
1
ar 3 " + ¢ ' " ¥ ' + . } 0,18
~ [+ =] [=} - N (] 0 ~ © N (=3 -— N
5 8 8 8 3 & 8 %2 &8 ¢ 3 &8 8 8 & s
- - - - A i -— - - - - h - - ~N o~ o~
89 0,93
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L 0,53
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Ipsos } - @ FGC

Ferragarrils de (a Generalital de Cataiungs

EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE

CADA ASPECTE
==0== Satisfaccié total Llobregat - Anoia - Satisfaccié Metro Balx Llobregat
=g Satisfaccié6 RODALIA —o— Ref*: Satisf Metro Vallés

- - % - - Importancia

PR

™ ﬂSégbredat p;r§6hal .'

1.996

997
1.998
1.999

107



	Informe de l'ISC 2002: línia Barcelona - Vallès: Índex de satisfacció del client i línia Llobregat - Anoia: índex de satisfacció del client
	0. Síntesi
	I. Introducció
	II. Antecedents
	III. Filosofia dels ISC
	IV. Metodologia
	V. Resultats del mesurament 2002
	V.1 Nivell d'importància de cada aspecte
	V.2 Nivell de satisfacció de cada aspecte
	V.3 Punts d'actuació
	V.4 ISC global i per aspectes
	V.5 Altres variables de l'estudi

	VI. Resultats històrics
	VI.1 Anàlisi comparativa dels ISC
	VI.2 Barcelona i Vallès, evolució cronològica
	VI.3 Llobregat i Anoia, evolució cronològica





