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1. ANTECEDENTS I OBJECTIUS

En els darrers anys, la Direcciéo dels FGC ha considerat oporta poder
disposar d'informaci6 continuada en el temps referida a l'acceptacio, per part
dels clients, del servei dels Centres d'Atencié al Client.

Els objectius a assolir amb la realitzacio d'aquest estudi s'inscriuen en els
que ja es van establir per anys anteriors:

* Nivell d'objectius primari. Contempla assolir els seguents objectius:

. Esbrinar el grau de satisfacci6 que tenen els usuaris del servet

rebut.
. Conéixer el grau de satisfaccio dels indicadors de qualitat més

valorats.
« Definir el perfil dels usuaris del servei.

* Nivell d'objectius complementari. Contempla assolir els segiients
objectius:

e Coneixer el grau de satisfacci6 respecte a la solucié de les
diferents problematiques tractades pels usuaris del servei
(eficacia).

Tal i com es recull a la proposta aprovada per aquest treball, I'informe
de resultats estd compost per un apartat de metodologia, grafiques
conclusions, i taules de resultats.
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3. GRAFIQUES DE RESULTATS
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Motius utilitzacié CAC P¢a. Catalunya de FGC

Tardor '98 - '99 -'00

50%

40%
&
% 30%-
E O Tardor '98
20% B3 Tardor '99
B Tardor ‘00
2 g g 2 ] 2 8
— £ '&‘g _g ¢ 8 .« 3 8
LI R I N2 L -
5 “ 3
u‘ g
N ~
1 2 3 4 £ 6 7
Tardor '98 11,0% 2,7% - - 22,3% 50,5% 13,5%
Tardor '99 7 6,6% 5,7% 1,5% 4,3% 20,5% 53,2% 8,1%
Tardor '00 23,9% 11,7% 5,0% 7,2% 6,7% 35,2% 10,3%
Motius utilitzaci6 CAC P¢a. Espanya de FGC
Tardor '98 - '99 - '00
50%
45%
40% -
35%
E‘ 30%
3
£ 25%-
g
B 20%-
15%-
1
[3 Tardor ‘98
[ O Tardor '99
H Tardor '00
2 3 2 2 8
. § By & fge 33 £
E S g 8 z E g £ ;
2 & = 8 & 8 <3 3 £ 3 =
= 3 < g =g& =3
5 - g " ©
2 S
o ~t
1 2 3 4 5 6 7
Tardor '98 43,8% 3,9% - 15,4% 14,9% 10,1% 11,8%
Tardor '99 16,0% 3.1% 1,3% 11,9% 31,7% 33,4% 2,6%
Tardor '00 46,0% 3.0% - 91% 3.1% 32.1% 6.7%
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Motius utilitzacié CAC Provenca de FGC

Tardor '98 - '99 - '00

60% "
50%+
40% 4
&
% 30%
2
&
20%
O Tardor 98
10%- . R O Tardor '99
rl : & Tardor '00
2 8 2 g 3 u . 2 g
g - & &2 &3z £
IR I I
g2 g =g < 55F <8
- o L) o
1 2 3 4 5 6 7
Tardor '98 3,5% - - 34,8% 8.8% 53,0% -
Tardor '99 - 1,2% 6,5% 2,7% 29,2% 14,6% 39,5% 6,2%
Tardor '00 6,6% 6,3% 5,5% 27,8% 7,6% 45,0% 1,2%
Comparacié motius utilitzacié dels tres centres de FGC Tardor '00
50%-
45%1
40%-
35%- B
o 30%- 2/
3 A
g 25% : _,
& 20% 414 <
o, ;;:,.
15%- K ”é OTOTAL
10%- ] -3 0 CAC Pga. Cat.
B R CAC Pga. Esp.
3% n :’ & CAC Provenga
0% £ o d A 2
@w O
o - [~ Q = Q
- S R S-S § B B
= 3 =z g 2EE =g
- & E - o .'g., ') -]
= ©
o~ g
1 2 3 4 5 6 7
TOTAL 19,7% 8,3% 4,5% 16,0% 6,6% 38,8% 6,0%
CAC Pga. Cat. 23,9% 11,7% 5,0% 7,2% 6,7% 35.2% 10,3%
CAC Pga. Esp. 46,0% 3.0% 0,0% 9.1% 3.1% 32.1% 6.7%
CAC Provenga 6.6% 6.3% 5.5% 27.8% 7.6% 45.0% 1.2%
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Evolucié Motius utilitzacio CAC Pc¢a. Catalunya de FGC

Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicio - '99 - '00

60%-1"
50%-
40%
& 0 Any 96
o
;:: 30%- 3 Any '97
£ 0 Primav '98
= O Tardor '98
20%-
9 Any '99
1 o i & Any '00
10% - "n q: I
0so W11 x E 1§- WRBRE 1l BHR-
O @w w ) ke w
) g g % 2 & 8. 3 &
I L I s
<] 2 o N > ™~
LI I L
— - vy O
1 2 3 4 5 6 7
Any '96 22,0% 2,0% 1,9% 11,7% 11,9% 43,6% 7,0%
Any '97 20,7% 1,6% 2,9% 20,6% 13,1% 34,3% 6,9%
Primav '98 18,7% 5,6% - 8.8% 12,8% 45,3% 8.8%
Tardor '98 11,0% 2,7% - - 22,3% 50,5% 13,5%
Any '99 6,6% 5,7% 1,5% 4,3% 20,5% 53,2% 8.1%
Any '00 23,90% 11,70% 5,00% 7.20% 6,70% 35,20% 10,30%
Evolucié Motius utilitzacié CAC P¢a. Espanya de FGC
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medici6 - '99 -'00
50% 1
45% |
40% Y1
35%] ‘
& 30%
E]
£ 25%
E 20%- §
15%4] |- |
0% |1 : ] 1 O Any '96
sl | 5 : O Any ‘97
0% ] ; : B} Primav '98
g 5 . £ i . éé % g § 5 g O Tardor '98
£8  SE EE SE g3f  E@ . K3 Any 59
& e < ¢ < =8 & =3 B Any '00
- ey vy =]
1 2 3 4 5 6 7
Any '96 42,2% 7.7% 10,2% 5,1% 8.7% 21.4% 4.8%
Any '97 47,1% 6,6% 10,6% 12,5% 3.3% 14,6% 5,1%
|Primav '98 49,7% - - 8,6% 23,5% 13,8% 4.4%
Tardor '98 43.8% 3.9% - 15.4% 14,9% 10.1% 11.8%
Any '99 16,0% 3,1% 1.3% 11,9% 31,7% 33.4% 2.6%
Any '00 46,0% 3,0% - 9.1% 3,1% 32,1% 6,7%




Evolucié Motius utilitzaci6 CAC Provenca de FGC
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicio - '99 -'00 i
100%
90% ]
80%}
70%-
5 60%-
% 50% | [l
£ 0% 5 BEds- 4
30% 1 ¢ § ﬁ
20%- 1 1 RE O Any ‘96
10% 1 = L1l ‘Eﬁ 0 Any 97
0% - N ] ' =Ealy- SHREENC O Primav '98
:g. _ 4 4 3 Z @ .‘g 2 § / ¥ Tardor '98
T 1 fig %é i L < 5 Any 99
E 2 _ ;
LN I LI I | S e
3 v o
1 2 3 4 5 6 7 ;
Any ‘96 - - - 12% 96,4% 2,4%
Any '97 - - - - 13,0% 76,6% 10,4%
Primav '98 - 5,6% 5.3% 39,6% 4,5% 44.3% 0,2% ]
Tardor '98 3,5% - - 34,8% 8.8% 53,0% - o
Any '99 1,2% 6,5% 2,7% 29,2% 14,6% 39,5% 6,2%
Any 00 6,6% 6.3% 5,5% 27.8% 7.6% 45.0% 1.2% !




Comparatiu valor expectatives dels tres centres.
Medicions Tardor '98 - '99 -'00

9,0 7/
8,0
70
6,01
£ 50 03 Tardor '98
£ D Tardor 99
; 4,0+ B Tardor '00
3,0
2,0
1,0 .
TOTAL CAC Plaga Catalunya CAC Plaga Espanya CAC Provenga
TOTAL CAC Plaga Catalunya | CAC Plaga Espanya CAC Provenca
Tardor '98 - 7,67 7,75 7,85
Tardor '99 8,42 - 8,45 8,51 8,27
Tardor '00 7,5 7,19 7,34 7,87
Comparatiu valoracié experiéncia dels tres centres.
Medicions Tardor '98 - '99 - '00
$ 0 Tardor 98
£ O Tardor 99
E B Tardor '00
TOTAL CAC Pga. Catalunya CAC Pga. Espanya CAC Provenga
TOTAL CAC Placa Catalunya | CAC Plaga Espanya CAC Provenca
Tardor '98 - 8,24 8,84 8,59
Tardor '99 8.62 8.5 8.78 8.59
Tardor '00 8,09 8,27 8,16 7.87
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Comparatiu Expectatives-Experiéncia dels centres CAC de FGC.

Tardor '00

Diferéncia

TOTAL CAC P¢a Catalunya CAC Pga Espanya CAC Provenga
TOTAL CAC Placa Catalunya | CAC Placa Espanya CAC Provenga
Expectativa 7,5 7,19 7,34 7,87
Experiéncia 8,09 827 8.16 7.87
Diferéncia 0,59 1,08 0,82 0

Anys '96 -'97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00

Evolucié Expectatives-Experiéncia del CAC Pc¢a. Catalunya.

3

g

T

&

a
Any '96 Any'97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any ‘00

CAC Plaga Catalunya Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00

Expectativa 7,72 8.11 7,82 7.67 8,45 7.19
Experiéncia 8,77 8.90 8.73 8.24 8.50 8.27
Diferéncia 1.05 0,79 0,91 0,57 0,05 1.08
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Evolucié Expectatives-Experiéncia CAC Pc¢a. Espanya.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00
g
5
z
Any '96 Any 97 Prim '98 Tard '98 Any'99 Any '00
CAC Placa Espanya Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00
Expectativa 7,84 7,81 7,99 7,75 8,51 7,34
Experiéncia 8,90 8,34 8,27 8,84 8,78 8,16
Diferéncia 1,06 0,53 0,28 1,09 0,27 0,82
Evolucié Expectatives - Experiéncia CAC Provenca.
Anys '96 -'97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00
2,5+
2,0
15-
3
=
-
@
&
10
0,5
0,0 -4 '
Any 96 Any'97 Prim '98 Tard '98 Any'99 Any ‘00
CAC Provenga Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00
Expectativa 7,23 8,88 8,13 7.85 8,27 7,87
Experiéncia 9.42 9,25 8.84 8.59 8,59 7.87
Diferéncia 2,19 0,37 0,71 0,74 0,32 0




Comparatiu Expectatives - Experiéncia centres CAC de FGC. ﬁ
Tardor '00
0% %
60%.-
50%-
Eﬁ 40% I Superen ’.
g D.Igualen
E 30% M Inferior .
20% g
10%- : , §
| SN -
0%«‘— ] : ; 1
TOTAL CAC CAT. CACESP. CAC PRO.
TOTAL CAC Pca. Catalunya | CAC Pca. Espanya CAC Provenca
Superen les expectatives 53,7% 60,3% 66,5% 42.3%
Igualen les expectatives 27,4% 28,8% ' 20,1% 28.3%
Inferior a les expectatives 18,9% 10,9% 13,5% ‘ 29.4%
. o .
Evolucié Expectatives - Experiéncies CAC Catalunya.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00
70% -
60%-
50%- ‘
gn 40% - [0 Superen
5 O Igualen
3 30%- § Inferior
20% -
10%-]
s .
Any 96 Any 97 Prim '98 Tard *98 Any '99 Any '00
, Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00
Superen les expectatives 48.7% 40,0% 39.6% 48,9% 18,4% 60,3%
Igualen les expectatives . 48,1% 47,7% 54,8% 38.4% 56.9% 28,8%
Inferior a les expectatives 4, 1% 12.4% 5.7% 12,6% 24.7% 10,9% |
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Evoluci6é Expectatives - Experiéncies Pca. Espanya.

Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicio - '99 - '00

70%+ | ‘
60% |
50%-
g;, 40% ] O Superen
£ Oigualen
E 30% B Inferior
[
20%
10%
Any'97 Prim '98 Tard 98 Any'99 Any '00
Any '96 Any '97 Prim '98 Tard "98 Any '99 Any '00
Superen les expectatives 50,8% 35,3% 32,1% 51,6% 33,3% 66,5%
Igualen les expectatives 39.3% 53,7% 51,6% 45.2% 50,3% 20,1%
Inferior a les expectatives 9,9% 11,0% 16,3% 3,2% 16,3% 13,5%
Evolucié Expectatives - Experiéncia CAC Provenga.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00
70% -
60%-
50%
é" 40% 0O Superen
§ [ Igualen
E 30% S B Inferior
20%-
10%-
0%l )
Any'99 Any ‘00
Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00
Superen les expectatives 23.3% 41,0% 48,6% 25.9% 42.3%
Igualen les expectatives 68.4% 46.2% 39.0% 60.5% 28.3%
Inferior a les expectatives 8.3% 12.8% 12.4% 13,6% 29.4%
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8,80
9,52
9,34

Prim '98
9,35 ‘
9,59
9.23

Tard '98
Tard '98

Evolucié Amabilitat centres CAC de FGC.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00

Evolucié Temps d'espera centres CAC de FGC.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00
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Valoracié

Evolucié Simpatia centres CAC de FGC.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00

100"

9,5 1

9,0

i

8,5

8,0

7,5

Any '96

7 ’ 7
g rs
’

S i g S “x

7

2000

(il eedd

7%

Any '00

DCAC CAT.
O CACESP.
CAC PROV

Any '99

Any '00

CAC Plaga Catalunya

8,45

8,32

CAC Placa Espanya

8,79

8.52

CAC Provenga

8,78

7.80

Valoracié

Evolucié Eficacia centres CAC de FGC.

Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00

10,0+

9,54

9,0

8,5 4

8.0

7.5

7.0+

OCAC CAT.
OCACESP.
CAC PROV

Any '00

CAC Plaga Catalunya

8,82

8,78

8.8

8,58

8.45

CAC Plaga Espanya

8.81

9.74

8.95

8.87

8.21

CAC Provenca

9.46

9.25

8.21

8.61

8.01




Comparatiu de les diferents variables CAC's de FGC. Tardor '00

9,5

gk

:2

[

&

=

>

CAC Pga. Catalunya CAC Pga. Espanya CAC Provenga
I O Temps d'espera Amabilitat del personal 03 Simpatia del personal B Eficacia del personal
TOTAL CAC P¢a Catalunya | CAC P¢a Espanya CAC Provenca

Temps d'espera 8,50 8.64 9,20 8.11
Amabilitat del personal 8,48 8,60 8,44 8,36
Simpatia del personal 8,13 8,32 8,52 7,80
Eficicia del personal 8,23 8,45 8,21 8,01
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Evolucié Resultat de la Gestié CAC Pc¢a. Catalunya.

Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00

100% 1 |
90%~
80%-
70%
0 Any '96
g 0% B Any 97
:2 50% O Prim '98
] ] O Tard '98
[
& 0% O Any 99
£ Any '00
30%
20%
10%- R
0% a4 S . :
! Mot satisfactori o Satisfactori Ni satisf./ Ni insatisfactori Mot insatisfactori o Insatisfactori
Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00
Molt satisfactori/satisfactori 86,2% 76,6% 76,5% 87.1% 94,2% 82,2%
Ni satisf./ Ni insatisfactori. 8.7% 15,8% 16,6% 11.1% 3,8% 11,0%
Insatisf./Molt insatisfactori 5,0% 7,6% 6,9% 1.7% 2,0% 6,8%
Evolucio Resultat de la Gestié CAC Pc¢a. Espanya.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00
100%-
90%-
0 Any '96
) o Any 97
I;Z 1 Prim 98
§ O Tard 98
& O Any '99
B Any '00
Mo satisfactori o Satisfactori Ni satisf./ Ni insatisfactori Molt insatisfactori o Insatisfactori
Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00
Molt satisfactori/satisfactori 84.4% 79.6% 61,1% 77.3% 93,5% 80,6%
Ni satisf./ Ni insatisfactorni. 7.7% 12.8% 24 8% 9.4% 2.0% 16.1%
Insatisf./Molt insatisfactori 7.4% 7.6% 14.2% 13.3% 4.5% 3.2%




®Mme

Evolucié Resultat de 1a Gestio CAC Provenca.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Med

s ez

ici6 - '99 - '00

100%
O Any '96
© B Any '97
g O Prim 98
;§_ O Tard 98
g 0 Any '99
B Any '00
Mot satisfactori/Satisfactori Ni satisf./ Ni insatisfactori Insatisfactori/ Molt insatisfactori
Any '96 Any '97 Prim'98 | Tard'98 Any '99 Any '00
Molt satisfactori/satisfactori 92,8% 93,8% 80,0% 71,9% 90,9% 67,8%
Ni satisf./ Ni insatisfactori. 6,0% 4,1% 11,5% 2,1% 4,7% 18,2%
Insatisf./Molt insatisfactori 1,2% 2,0% 8.6% 25,9% 4,3% 13,9%
Grau de satisfaccié en el Resultat de la Gestié dels CAC's de FGC.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié6 - '99 - '00 ‘
4,5
O Any96
4,0 M Any '97
D Prim 98
3,5 O Tard 98
£ Any 99
30 # Any '00
L 25 1%
£ :
= 2,0-/ :
1547
1,0 :
0.5 i
0,0 . - _ - e L b3 * ] i N
CAC Pga. Catalunya CAC Pga. Esapanya CAP Provenga
Any '96 Any '97 Prim '98 Tard '98 Any '99 Any '00
CAC Plaga Catalunya 4,23 4,04 4,06 422 435 4,01
CAC Plaga Espanya 4,14 422 3,59 4,01 4,32 4.02
CAC Provenca 4.36 4.49 4,14 3,58 437 3.77
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Comparatiu Resultat de la Gestié dels CAC's de FGC.

Tardor '00
90%
80%1"
0%+ | R St
60%-]
g OTOTAL
g 30%  CAC Catalunya |-
s B CAC Espanya
B 40%-
& 0 O CAC Provenga
30%-]
2094
10%-
0o Ll T IR R A -
Mol satisfactori/Satisfactori Ni satisf./ Ni insatisfactori Insatisfactori/ Molt insatisfactori
TOTAL CAC Catalunya CAC Espanya CAC Provenca
Molt satisfactori/satisfactori 76,0% 82.2% 80,6% 67,8%
Ni satisf./ Ni insatisfactori. 14,7% 11,0% 16,1% 18,2%
Insatisf./Molt insatisfactori 9,3% 6,8% 3.2% 13,9%
Comparatiu del Grau de satisfaccio en el Resultat de Gestié dels
CAC's de FGC. Tardor '00
4,1
yd
4,0
40
3.9
e
S d |
g
© p
2 384"
3,8
3,7
pd
3,74
3,6
TOTAL CAC Pga. Catalunya CAC Pga. Esapanya CAP Provenga
TOTAL CAC Pica Catalunya | CAC Plga Espanya CAC Provenca
[ Resultat de la Gestié 3.91 4,01 4,02 3,77
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COMPARATIU CAC CATALUNYA
Pugen Indicadors Puntuaci6 tardor '00 Diferencia resp.tard '99
4 |Amabilitat del personal 8.6 no significativa i
3  |Temps d'espera 8,64 no significativa %
Baixen Indicadors Puntuacio tardor '00 | Diferéncia resp.tard '99
5 |Simpatia del personal 8,32 no significativa %
¢ |Eficacia del personal 8,45 no significativa 8
2 |Grau real de satisfaccio 8,27 no significativa ),
1 |Expectatives de satisfaccio 7,19 -1,26

Evolucié Experiéncia del CAC P¢a. Catalunya.
Anys '96 -'97 - '98 1a i 2a Medicio - '99 - '00

8,9+

8.8

8,74

8,6 1

8,544

8,4

Valoracié

8,3 " ’

8,21
8,1

8.0

7.9
Any '96 Any '97 Prim '98 Tard 98 Any 99 Any '00
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COMPARATIU CAC ESPANYA
Pugen |Indicadors Puntuacio tardor '00 Diferéncia resp.tard '00
3 |Temps d'espera 9,20 no significativa
Baixen Indicadors Puntuacio tardor '00 Diferéncia resp.tard '00 .
5 |Simpatia del personal 8,52 no significativa
4 |Amabilitat del personal 8.44 no significativa
2 |Grau real de satisfaccio 8,16 no significativa
6 |Eficacia del personal 8,21 no significativa
1 |Expectatives de satisfaccio 734 -1,17
Evolucié Experiéncia del CAC P¢a. Espanya.
Anys '96 - '97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00
9,0-
>

83- | L 4

8,6
3 Y -
3 ‘
3 ‘ l
> 82

8,0

7.8+

7,6

Any '96

Any'97

Prim '98

Tard '98 Any '99

Any '00




COMPARATIU CAC PROVENCA
Baixen Indicadors Puntuacio6 tardor '00 Diferéncia resp.tard '00
4 |Amabilitat del personal 8,36 1o significativa
1 |Expectatives de satisfaccio 7.87 . nosignificativa %
6 |Eficacia del personal 8.01 no significativa
3 |Temps d'espera 8,11 -0.69
2 |Grau real de satisfaccio 7,87 -0,72
5 |Simpatia del personal 7.8 0,98

Evolucié Expectatives - Experiéncia CAC Provenca.
Amnys '96 -'97 - '98 1a i 2a Medicié - '99 - '00

9,5-
9,0-

- d
8,5-

3
8,0-
7,5- .
7.0
Any'96 Any'97 Prim '98 Tard '98
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4. PERFILS
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PERFIL ENTREVISTATS
CAC Plaga Catalunya CAC Placa Espanya CAC Provenca
' SEXE ‘
Home 42 6% 43,0% 56,1%
Dona 57.4% 57,0% 43,9%
VIATGES/SETMANA
Menys de 1 - 15,7% 40,2% 8,6%
Entre 1-5 17,7% 23,1% 25,1%
Entre 6-9 5,0% 6,8% 9,9%
10 36,3% 16,8% 36,2%
Més de 10 25,3% 13,1% 20,2%
SEXE TOTAL
Home 48.3%
Dona 51,7%
VIATGES/SETMANA
Menys de 1 16,1%
Entre 1-5 21,5%
Entre 6-9 7,3%
10 33,6%
Més de 10 21,5%




@Uﬂﬂ@‘d

E 5. CONCLUSIONS




CAC CATALUNYA

Mitjana expectatives de satisfaccié = 7.19

Valoracions superiors

Valoracions inferiors

a la mitjana Puntuacié a la mitjana Puntuacid
"Tramitacié de documents” 7,58 10 viatges per setmana 6,75
"Informaci6 tarifes/documents” 5,87
Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic
Mitjana grau real de satisfacci6 = 8,27
Valoracions superiors Valoracions inferiors
a la mitjana Puntuacidé a la mitjana Puntuacioé
Més de 10 viatges per setmana 8,7 10 viatges per setmana 7.89
Entre 46 i 64 anys 9,1 Entre 31 i 45 anys 7.84
"Tramitacié de documents” 8,86 "Informacio general" 7,67
Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic
CAC ESPANYA
Mitjana expectatives de satisfacci6 = 7,34
Valoracions superiors Valoracions inferiors
a la mitjana Puntuacié a la mitjana Puntuacié
Entre 1 i 5 viatges per setmana 8
Entre 46 i 64 anys 7.9
Més de 65 anys 7,9
*Tramitacio de documents” 7.69
Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic
Mitjana grau real de satisfacci6 = 8,16
Valoracions superiors Valoracions inferiors
a la mitjana Puntuacié a la mitjana Puntuacié
Entre 46 i 64 anys 8,9 10 viatges per setmana 6,57
Més de 65 anys 9,16 Entre 21 i 30 anys 7,38
"Tramitaci6é de documents"” 8,92
Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic
CAC PROVENCA
Mitjana expectatives de satisfaccié = 7,87
Valoracions superiors Valoracions inferiors
a la mitjana Puntuacio a la mitjana Puntuacié
Home 7,96 Menys d'l viatge per setmana 7.62
Dona 7.75
Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic
Mitjana grau real de satisfaccié = 7,87
Valoracions superiors Valoracions inferiors
a la mitjana Puntuacié a la mitjana Puntuacié
Menys d'l viatge per setmana 9,08 10 viatges per setmana 7,46
Entre 1 i 5 viatges per setmana 8,22 Entre 17 i 20 anys 7,09
Més de 65 anys 8,65 "Fer reclamacions” 5,58

Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic
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DIFERENCIES SIGNIFICATIVES EXPECTATIVA DE SATISFACCIO I GRAU REAL DE SATISFACCIO




DIFERENCIES SIGNIFICATIVES EXPECTATIVA DE SATISFACCIO I GRAU REAL DE SATISFACCIO

TOTAL
Mitjana expectatives de satisfaccio = 7.5

Valoracions superiors

Valoracions inferiors

a la mitjana Puntuacié a la mitjana Puntuacié
Entre 1 i 5 viatges per setinana 7,76 10 viatges per setmana 7,28
Més de 65 anys 7,79 Dona 7,35
Home 7,65
"Tramitacié de documents" 7,69
Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic
Mitjana grau real de satisfaccié = 8,09

Valoracions superiors Valoracions inferiors

a la mitjana Puntuacio a la mitjana Puntuacié
Menys d'l viatge per setmana 8,55 10 viatges per setmana 7,61
Entre 1 i § viatges per setmana 8,35 Entre 17 i 20 anys 7,65
Entre 46 i 64 anys 8,55 "Fer reclamacions" 7,18
Més de 65 anys 8,77
"Tramitacié de documents"” 8,44

Es reflecteixen les diferéncies significatives a nivell estadistic

i
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EME - V FGC: PROVENGA. Centre d’Atencio al Client
estacio
TOTAL | Provenga
Records 192 192
TOTAL 183 153
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
6 7 7
7 37 37
8 85 85
9 17 V7
10 7 7
Mitjana 187 787
Desv. Tipica 85 85
Significaclo
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
i 2 2
3 3 3
4 5 5
5 8 8
[} 13 13
7 13 13
8 38 38
9 54 54
10 18 18
Mitiona 7.87 7.87
Desv. Tipica 1.80 1,80
Significacio
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 65 65
1 punt 42 2
.2 punts 17 17
.3 punts 6 [}
4 punt o mes 0 0
Igualen 43 43
Inferior a les expectatives 45 45
.1 punt 24 24
.2 punts 7 7
3 punts 5 5
Apunt 0 mes 10 10

ABSOLUTS

Pagina §
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FGC: PROVENGA. Centre d’Atencio al Client

VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 [ 2130 | 31-45 | 4664 | 65

TOTAL | del 1§ &9 10 | del0| anys | anys | onys | onys | anys | Home | Dona
Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
TOTAL 153 13 38 15 55 31 36 50 31 2 8 86 67
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
- de 1 per setmana 13 13 0 0 1} 0 2 2 5 3 2 6 8
Entre 1-6 38 0 3B 0 0 0 5 9 8 12 5 26 12
Entre 6-9 15 0 0 15 0 0 2 7 3 3 0 10 5
10 55 0 0 0 55 0 19 27 5 5 1 26 30
Mes de 10 31 0 0 0 0 3 9 5 n 5 1 8 13
P.14.- EDAT
17-20anys 3% 2 5 2 19 9 36 0 0 0 0 17 19
21-30anys 50 2 9 7 27 5 0 50 0 0 0 32 18
31 -45anys 31 5 8 3 5 n 0 0 3 0 0 17 14
46 - 64 anys 28 3 12 3 5 5 0 0 0 28 0 16 12
Mes de 65 anys 8 2 5 0 ] 1.0 0 0 0 8 4 4
P.15.- SEXE
Home 86 6 26 10 26 18 17 32 17 16 4 86 0
Dona 67 8 12 5 30 13 19 18 14 12 4 0 67

ABSOLUTS
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EME - V FGC: PROVENGCA. Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
) Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 | 21-30 | 3145 | 4664 | 65

TOTAL | del | 16 &9 10 |deld| onys | anys | onys | anys | anys | Home | Dona
Records 192 B3 78 13 40 2 23 2 2 18 103 100 92
TOTAL 153 13 3 15 5 3 36 s 3 28 8 8 67
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL.
Mitjona 801 907 811 867 730 838 713 804 865 817 878 830 764
Desv. Tipica 1.89 137 210 1,13 205 1,32 231 L70 171 150 1,19 19 172
Significacio : 5% 5% 5% 10% 5% % 2%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
5 Molt satisfactori 39 4 10 5 9 10 6 14 9 5 4 2 10
4 Satisfactori 65 6 23 4 2 10 12 23 14 12 3 ¥ 2
3 Ni satistactori/ni Insatisf. 28 2 3 5 8 9 6 7 6 8 1 1 16
2 insatisfactori 18 2 2 2 13 0 9 5 0 3 0 7 12
} Molt insatisfactorl 3 0 0 0 2 2 2 0 2 0 o] 3 0
Mitjana 377 392 409 382 345 386 .33 393 395 367 431 394 356
Desv. Tipica .02 9% 73 102 100 104 V7 92 97 88 8 105 95
Significacio 5% 5% % 5% 1% 1%

ABSOLUTS
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EME - V FGC: PROVENGA. Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
' Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOIAL | del | 15 69 10 |del0| anys | anys | anys | anys | anys | Home | Dona
Records 192 3 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
TOTAL 153 13 38 15 85 31 3% 50 31 28 8 86 67
P.1.- MOTIUS D'UTILITZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
Informaclo general FGC 10 2 3 3 2 0 [ 4 0 0 0 5 5
Fer reclamacions 10 0 2 0 3 5 2 2 5 2 0 6 3
Altres tipus informacio 8 2 3 0 3 0 2 5 0 2 0 0 8
Objectes perduts 42 2 8 2 2} 10 19 16 6 2 0 26 16
infor.FGC tarifes/docum. 12 2 3 3 4 0 2 5 2 3 0 10 2
Tramitacio documents ) 69 7 18 7 2 15 6 18 18 19 8 37 32
Altres 2 0 0 0 0 2 0 0 0 2 0 2 0
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
6 7 2 0 0 4 2 0 4 2 2 0 0 7
7 37 6 9 5 11 6 12 9 6 8 2 20 17
8 85 3 24 8 32 18 17 32 15 16 4 52 33
9 17 3 5 0 5 3 6 0 6 3 1 10 7
10 7 0 0 2 4 2 0 5 2 0 b} 4 4
Mijana 787 762 790 191 788 789 783 789 800 772 790 79 7175
Desv. Tipica 85 102 64 89 9 8 0 94 8 73 90 2 9%
Significacio 10% 10% 10%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 2 0 0 0 0 2 2 0 0 0 0 0 2
3 3 0 0 0 3 0 3 0 0 0 0 2 2
4 5 0 2 2 2 0 0 2 2 2 0 3 2
5 8 0 0 0 8 0 2 4 2 2 0 5 3
6 13 0 2 2 2 8 6 2 2 3 0 6 6
7 13 0 7 0 4 2 0 9 3 0 i 7 6
8 38 4 4 5 16 8 14 9 8 5 2 21 17
9 54 4 21 5 17 6 8 16 1 16 3 2 24
10 18 5 2 2 4 5 2 9 5 2 2 12 6
Mitjana 787 908 822 793 746 7465 709 807 810 805 865 798 774
Desv. Tipica 180 85 1,33 171 193 208 222 160 1,88 161 103 170 191
Significacio 5% 10% 5% 1% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 65 " 20 7 15 12 n 20 14 16 5 38 26
.1 punt 42 4 16 3 12. 7 8 n 9 n 3 28 4
.2 punts 17 5 4 3 2 4 3 5 5 3 1 10 7
.3 punts 6 2 0 0 2 2 0 4 0 2 0 0 6
4 punt 0 mes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Iguaien 43 2 n 3 19 8 9 14 n 6 3 26 17
Inferior a les expectatives 45 0 7 5 21 11 16 16 6 ] 1" 22 23
.1 punt 24 0 6 4 10 5 6 13 2 3 1 9 15
.2 punts 7 0 0 0 5 2 2 2 2 2 0 5 2
.3 punts 5 0 0 0 2 3 3 0 2 0 0 3 2
4 punt 0 mes 10 0 2 2 5 2 5 2 2 2 0 5 5
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D’ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana 811 89 789 82 79 82 778 811 82 822 862 79 828
Desv. Tipica 160 & 14 15 1,74 168 19 140 151 151 120 1.68 147
Significacio 5% 1%
P.5.- VALORACIO DE L'AMABILITAT AMB QUE L’'HAN ATES
Mitiana 83 937 85 848 771 88 800 811 875 867 901 849 820
Desv. Tipica 1565 59 L6 123 198 94 187 161 12 125 77 1,52 157
Significacio 5% 5% 10% 5%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mitjana 780 922 79 805 715 802 743 743 825 811 891 778 782
Desv. Tipica 1,68 65 147 1,25 19 1,33 212 159 1,30 1,37 1,03 1,64 1,74
Significacio 5% 5% 5%

ABSOLUTS
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FGC: PCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client

estaclo

TOTAL | Espanya
Records 61 61
TOTAL §1 51
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
5 2 2
6 8 8
7 24 24
8 9 9
9 5 5
10 S 3
Mitjana 7.34 7.34
Dasv. Tipica 115 1,15
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
2 2 2
5 2 2
6 5 5
7 2 2
8 15 15
9 17 17
10 9 4
Mitjona 8,16 8,16
Desv. Tipica 1,73 1.73
Significacio
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 34 34
.1 punt 16 15
.2 punts 9 9
.3 punts 9 9
4 punt o mes .2 2
Igualen 10 10
inferlor a les expectatives 7 7
1 punt 2 2
3 punts 2 2
4 punt 0 mes 3 3

ABSOLUTS
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EME -V

FGC: PCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client

VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 | 2130 | 31-45 | 4864 | 65

TOTAL | del | 15 69 16 |del0} anys | anys | anys | anys | onys | Home | Dona
Records 61 2 15 4 9 4 [ 8 [} 10 31 2 32
TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
5 Molt satisfactor 12 4 5 0 2 2 0 2 3 [} 1 7 6
4 Satisfactor 2 15 5 2 5 2 5 n 3 9 1 10 18
3 Ni satisfactori/ni insatisf. ' 8 2 2 2 2 2 3 2 3 0 0 5 3
2 insatisfactor _ 2 0 ‘ 0 0 0 2 2 0 0 0 0 0 2
Mitjana - 432 A1 427 358 403 349 333 400 400 440 432 407 397
Desv. Tipica J3 80 0 54 67 108 75 S50 82 49 78 73 73

10% 5% 5% 10%

Significacio

ABSOLUTS
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EME - V FGC: PGA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enfre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL| del | 16 | 69 10 | del0| anys | onys | anys | onys | anys | Home | Dona
Records 61 % 15 4 9 4 6 8 6 10 3 229 32
TOTAL 51 2 12 3 9 7 9 W 9 16 I 2 9
P.1.- MOTIUS D'UTILITZACIO DEL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
Informacio general FGC 2 i 6 2 2 2 5 1} 2 6 o] 7 17
Fer reckamacions 2 2 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2
Objectes perduts 5 2 0 2 2 0 2 0 2 2 0 3 2
infor.FGC tarifes/docum. 2 0 0 0 2 0 2 0 0 0 0 2 0
Tramitaclo documents 16 6 5 0 2 3 0 2 5 8 2 9 7
Altres 3 0 0 0 2 2 2 2 0 0 0 2 2
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
5 2 2 0 0 0 0 0 2 0 0 C 0 2
6 8 3 0 2 3 0 5 2 2 0 0 5 3
7 24 7 7 2 4 5 3 9 5 L] 1 7 17
8 9 7 2 0 0 0 0 0 2 6 1 7 2
9 5 2 0 0 2 2 0 2 2 2 0 2 4
10 3 0 3 0 0 0 2 0 0 2 0 2 2
Mitjana 734 706 800 6463 708 74 700 688 733 790 790 748 725
Desv. Tipica 115 107 128 65 111 84 141 105 94 94 69 112 17
Significacio 2% 5% 2%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
2 2 0 0 0 2 0 0 2 0 0 0 2 0
5 2 0 2 0 0 0 2 0 0 0 0 0 2
6 5 2 0 2 2 0 0 4 2 0 0 2 4
7 2 0 0 0 2 0 2 0 0 0 0 2 o
8 15 10 0 2 2 2 5 4 3 3 0 3 n
9 17 8 7 0 0 2 0 2 3 11 1 8 9
10 9 1 3 0 2 4 2 4 2 2 1 5 4
Mitiona 816 827 875 719 657 930 767 138 833 89 916 8l6 815
Desv. Tipica 173 - .89 153 110 270 82 149 25 125 54 88 215 13
Significacio 5% 5% 10% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 34 14 8 2 5 5 8 9 5§ N 2 12 2
.1 punt 15 6 2 2 3 2 5 2 2 6 0 5 10
.2 punts 9 5 4 0 0 0 2 2 2 3 1 2 7
.3 punts 9 2 3 0 0 4 0 5 2 2 0 4 5
4 punt o mes 2 0 0 0 2 0 2 0 0 0 0 2 0
Igualen 10 7 0 2 0 2 0 2 5 3 1 7 4
Inferior a les expectatives 7 0 3 0 4 0 2 4 0 2 0 3 3
.1 punt 2 0 2 0 0 0 0 0 0 2 0 2 0
.3 punts 2 0 0 0 2 0 0 2 0 0 0 0 2
.4 punt 0 mes 3 0 2 0 2 0 2 2 0 0 0 2 2
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D’ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana 920 948 944 905 841 900 917 913 933 920 923 85 968
Desv. Tipica 84 54 72 21 103 10 % 105 75 60 79 78 &
Significacio 5% 5% 5% 5%
P.5.- VALORACIO DE UAMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mitiana 844 879 878 763 697 907 78 763 900 910 919 863 82
Desv. Tipica 150 .92 167 65 171 121 69 218 10 70 64 135 158
Significaclo 5% 2% 10% 1%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mitiana ' 852 880 882 717 73 930 78 825 88 89 903 848 854
Desv. Tipica 19 108 .84 108 152 82 49 164 134 94 103 15 110
Significacio 5% 5% 10%
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitjana 821 804 862 719 760 930 767 725 85 910 903 841 805
Desv. Tipica 1,80 163 211 110 1,75 127 L1 217 180 122 100 184 175
Significacio 5% 5% 5%

ABSOLUTS
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EME - V FGC: PGA. CATALUNYA Centre d’'Atencio al Client ABSOLUTS ﬁ

estacio
Cataiu-
TOTAL| mya
Records 114 114
TOTAL 163 163

P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO

1 10 10
6 22 2
7 47 47
8 58 58
9 25 2%
10 2 2
Mitjana 7,19 7.19
Desv. Tpica 1,82 1.82
Significacio

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

1 2 2
4 5 5 i
5 3 3 f
6 3 3

7 20 20

8 36 3%

9 78 78

10 16 16

Mitjana 827 8,27

Desv. Tipica 147 147

Significacio

P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 98 98

.1 punt 53 83

2 punts 19 19

3 punts 15 15

4punt o mes n n

iguaien 47 47

Inferior a les expectatives 18 18

.1 punt 12 12

.2 punts 2 2

.3 punts 3 3

.4 punt o mes 2 2

Pagina 4
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EME -V FGC: PCA. CATALUNYA Cenire d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 { 21-30 | 3145 | 464 | 65
TOTAL | del 15 69 10 {del0| anys | anys | anys | anys | onys | Home | Dona
Records 114 19 28 5 36 26 20 L4 25 10 16 52 62
TOTAL 163 26 29 8 59 41 3 n 38 16 1 70 94
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitiana 845 857 827 760 834 883 850 870 784 860 881 852 84
Desv. Tipica 135 134 111 145 165 78 132 9% 193 .80 100 160 113
Significacio 10% 10% 1%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT »
5 Molt satisfactor 42 5 3 § 13 15 6 21 9 5 0 19 23
4 Satistactor 92 17 16 2 33 24 2 48 14 8 0 38 54
3 Ni satisfactori/ni insatisf. 18 2 10 0 6 0 3 5 8 2 0 5 13
2 insatisfactori 11 2 0 2 6 2 0 2 8 2 0 8 3
Mitjana 401 401 378 42 390 42 410 416 364 400 388 397 404
Desv. Tipica 80 72 65 114 87 66 54 64 105 B89 9 89 72
Significaclo 10% 5% 10% 1%
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EME - V FGC: PGA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client ABSOLUTS
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enfre | Entre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL | del -5 69 10 | delo| onys | onys | onys | anys | anys | Home | Dona
Records 114 19 28 5 34 26 20 4 25 10 16 52 62
TOTAL 163 26 29 8 59 41 31 77 a8 16 1 70 94
& P.1.- MOTIUS D'UTILIVZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
Informacio general FGC 39 14 9 2 10 5 2 25 12 0 0 17 23
Fer reclamacions 19 2 3 2 10 3 5 4 6 5 0 N 8
Alires tipus informacio 8 5 2 0 2 0 2 4 3 0 0 5 4
Objectes perduts 12 0 2 0 8 2 [} 5 0 0 0 7 5
Infor.FGC tarifes/docum. n 4] 2 0 5 5 8 0 2 2 0 2 9
oy Tramitacio documents 57 4 9 5 17 23 [} 30 12 8 1 24 33
] Altres 17 2 3 0 8 4 3 9 3 2 0 5 12
: P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 0 0 0 8 2 5 4 2 0 0 2 8
6 22 7 5 0 5 5 3 13 6 0 0 13 8
7 47 9 9 2 16 12 5 20 16 6 1 22 25
8 58 3 12 7 20 16 14 29 8 8 0 21 37
9 25 7 4 0 10 5 13 6 2 0 12 13
10 2 0 0 0 0 2 0 0 2 0 0 0 2
Mitjana 709 736 148 181 675 740 675 726 724 770 688 732 770
Desv. Tipica 182 119 .9 39 245 159 255 167 166 64 162 137 209
Significacio 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO ‘
] 2 0 0 0 2 0 0 2 0 0 0 0 2
4 5 0 0 2 3 0 0 [¢] 5 0 0 3 2
5 3 2 0 0 2 0 2 0 2 0 0 2 2
6 3 [ 3 0 0 0 0 0 3 0 4 3 0
7 20 2 2 0 N 5 5 1 3 2 0 8 12
8 36 7 5 3 12 8 8 23 5 0 0 12 24
9 78 12 18 2 25 21 16 36 17 9 1 30 48
10 16 4 0 2 5 ] 2 5 5 5 0 n 5
Mijana 827 850 837 785 78 870 830 830 784 910 875 831 824
Desv, Tipica 147 108 101 19 1.8 .87 10 139 18 .8 J5 148 14
Significacio 5% 10% 0% 0%
; P.2/P.3. EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 98 17 19 3 35 24 20 45 20 12 1 4 57
1 punt 53 7 12 2 22 n 12 25 9 6 0 19 34
.2 punts 19 5 3 2 3 5 2 1 3 3 0 7 12
3 punts 15 3 3 0 3 5 2 5 5 3 0 10 5
A punt o mes n 2 0 0 6 3 5 4 3 0 0 5 7
Iguaien 47 3 7 3 17 17 9 27 8 3 0 19 2
Inferior a les expectatives 18 5 3 2 8 0 2 5 1 0 0 10 8
.V punt 12 3 3 0 5 0 2 5 5 0 0 5 7
2 punts 2 2 0 0 [¢] 0 0 0 2 0 0] 2 0
3 punts 3 0 0 2 2 0 0 0 3 0 0 2 2
A4 punt 0 mes 2 0 0 0 2 0 0 0 2 0 0 2 0
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana 864 876 879 851 8569 85 840 858 868 930 900 857 869
Desv. Tipica 140 126 96 152 160 124 132 1,21 18 64 100 163 120
Significaclo , .
P.5.- VALORACIO DE L'’AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
. Mitjanc 860 855 867 847 863 855 85 860 852 890 906 876 848
Desv. Tipica 141 1,53 107 L 172 9 1,40 157 1,30 70 .83 118 L&
Significacio
“ P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE I’HAN ATES
Mitjona 832 828 832 779 828 852 83 814 816 960 913 846 822
o Desv. Tipica 1,63 1,56 1,38 1,47 1,8 146 173 166 154 49 9 151 170
Significacio 1% 10%
]
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EME - Vv CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

estacio
Catolunya | Espanya | Provenca a2
Records 14 61 192 ’ %
TOTAL 163 51 153

P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN

50-Plaga Catdlunya
51-Provenga
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80-Sabadel Estacio
81-Sabadel Rambla
01-Plaga Espaita
03-idefons Cerda
05-Sont Josep
06-Almeda
07-Cometia/Riera
08-L"Hospitalet
09-Sant Bol

12-5anta Coloma
14-Con Ros
15-Palieja

16-5ant Andreu
17-Martorell V.
19-Abrera

20-Olesa Montsenat
245t Viceng C./Casteligall
25-Marvesa Vil.
28-St.Esteve S.
31-Masquefa
34-Capeliodes
37-igualada
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& EME - V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT ABSOLUTS

estaclo

Cotalunya | Espanya | Provenca

Records 114 61 192
TOTAL 163 §1 153

P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN

-]
—_

50-Plaga Catalunya
51-Provenga
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81-Sabadel Rambla

01-Plaga Espafa
03-Ildefons Cerda
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CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT

EME -V
estacio
Cotakr-
TOTAL{ rmyo Espanya { Provenca
Records 347 14 61 192
TOTAL 367 18 51 153
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 10 0 0
5 2 0 2 0
6 37 2 8 7
7 107 47 24 37
8 182 58 9 85
9 47 25 5 17
10 12 2 3 7
Mitjana 7.50 7.9 7,34 7.87
Desv. Tipica 1.44 1,82 1,15 85
Significaclo 5% 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 3 2 0 2
2 2 0 2 0
3 3 0 0 3
4 9 5 0 5
5 13 3 2 8
6 21 3 5 13
-7 34 20 2 13
8 88 ¥ 15 38
9 149 78 17 54
10 44 16 9 18
Mitjana 89 8,27 8,16 187
Desv. Tipica 1.66 1.47 1.73 1.80
Significacio 10% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 197 98 34 65
.1 punt 110 LX) 15 12
2 punts 45 19 9 7
3 punts 29 15 9 6
4 punt o mes 13 11 2 0
Igualen 101 47 10 43
Inferior a les expectatives 70 18 7 45
.1 punt 37 12 2 24
2 punts 8 2 0 7
3 punts 10 3 2 5
A4 punt o mes 14 2 3 10

ABSOLUTS
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31-45anys
46 - 64 anys
Mes de 65 anys
P.15.- SEXE

Home

Dona




ABSOLUTS

186
190

181
177

12

150

Mes
onys | Home | Dona

1720 | 2130 | 3145 | 464 | 65

de10 | anys | anys

k.

anys
59

EDAT

anys
51
78

9

141

49
76

Mas
79

10
85 58
123

2

Enfre
&9

CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT

VIATGES SETMANA

121
79

Entre
15

8]
&9

Menys

TOTAL | det

367
367

P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN

EME -V
Records
TOTAL
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01-Placa Espaiia
03-4defons Cerda
04-Gomal

05-Sant Josep

50-Placa Catalunya
81-Sabadell Rambla

51-Provenga

52-Gracla

§7-Sant Gervasl

78-U.Autonoma
79-Sant Quirze

80-Sabade Estacio

75-Temmassa/Rambla

76-5ant Joan

§9-La Bonanova
60-Tres Tomes

61-Sania
66-B.Vaitvidrera

53-Plaga Molina
54-Padua
62-Reina Elisenda
67-Les Planes
68-La Floresta
69-Validorelx
70-Sant Cugat
71-Mirasol
73Rubl
77-Bellatera

5681 Putxet
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EME -V ' CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes |17:20 | 2130 | 3145 | 4664 | &6

TOTAL | del | +5 | &9 10 {del0] anys | anys | anys | anys | anys | Home | Dona
Records 367 81 121 22 85 58 49 79 51 3 150 181 186
TOTAL 367 59 " 27 13 79 76 141 78 59 12 177 190
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mijana 823 850 825 815 78 870 776 832 824 853 883 840 808
Desv. Tipica 167 146 181 1,38 191 110 194 149 187 133 14 182 15
Significaclo 5% 2% 2% 5% 10% 10%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana 391 403 400 391 370 406 365 406 380 395 427 397 38
Desv. Tipica 9 73 .2 103 100 9 98 75 101 .8 88 95 84
Significacio 5% 2% 5% 5%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
§ Molt satisfactori 93 13 19 10 24 27 12 38 2 16 6 54 39
4 Satistactort ‘ 186 38 43 7 62 36 9 82 31 30 5 84 102
3 Ni satisfactor/nl insatisf. 54 5 15 [} 16 1 12 14 17 9 1 2 3
2 Insatisfactori : 31 3 2 3 2 3 1" 7 8 5 0 15 16
1 Mot insatistactor 3 0 0 0 2 2 2 0 2 0 0 3 4]
Mitiana 391 403 400 391 370 406 365 406 380 395 427 397 38
Desv. Tipica S 3 72 103 10 9 98 75 10 86 88 95 84
Significacio 5% 2% 5% 5%

ABSOLUTS
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EME -V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT ' ABSOLUTS ﬁ
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL| del | 16 69 10 {del0) anys | anys { anys | anys | anys | Home | Dona
Records 367 81 121 2 85 58 4 N 51 38 150 181 186
TOTAL . 367 59 79 7 13 % 16 141 78 59 12 177 190 -
P.1.- MOTIUS D’UTILMZACIO DEL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
Informacio general FGC 72 27 19 7 13 7 12 39 14 6 1 28 a4
Fer reclomacions 30 3 5 2 13 8 6 5 12 6 0 18 13
Alfres fipus informacio 17 7 5 0 5 0 3 9 3 2 0 5 12
Objectes perckits 5 3 10 3 3 n 2% 21 8 3 0 36 23
Infor.FGC tarfes/docum. 24 2 5 3 10 5 ] 5 3 5 0 13 n
Tramitacio documents 143 16 32 12 41 4 12 80 35 34 n & 73
Alires 22 2 3 0 10 7 5 n 3 3 0 9 13
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO ik
1 10 0 0 0 8 2 5 4 2 0 0 2 8 g
5 2 2 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
6 37 12 5 2 12 7 8 18 9 2 1 18 19
7 107 21 24 8 31 23 20 38 26 20 3 49 58 i
8 152 13 37 15 52 KT ) 61 25 30 6 80 72 ﬁ
9 47 12 9 0 16 10 H 14 14 6 2 23 24
10 12 0 3 2 4 3 2 5 3 2 0 5 7 Y
Mitiana 750 735 7176 1N 728 760 1.9 744 7155 176 179 7465 135
Desv. Tipica 14 113 89 8 191 131 184 144 138 78 1,02 L1 &7
Significacio 5% 10% 5% 5% 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO '
1 3 0 0 0 2 2 2 2 0 0 0 0 3
2 2 0 0 0 2 0 0 2 0 0 0 2 0
3 3 0 0 0 3 0 3 0 0 0 0 2 2 )
4 9 0 2 3 5 0 0 2 6 2 0 6 3 :
5 13 2 2 0 10 0 5 4 3 2 0 6 7 1
6 2 2 5 3 3 8 6 5 6 3 0 3] 10
7 K 2 9 0 16 7 6 20 6 2 1 17 17
8 8. 2 10 10 30 18 2% 3 15 8 3 3% 52
9 149 24 46 7 42 2% 2 54 3 36 5 67 81
10 4 9 6 3 10 15 5 18 n 8 3 29 14
Mitiana 809 855 835 781 761 834 7465 813 800 855 877 813 805
Desv. Tipica 16 106 127 175 199 157 18 163 1,71 1,31 1,00 169 163
Significacio 1% 10% 5% 5% 0% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 197 42 47 12 55 4 P 3 38 39 8 92 105
.1 punt 110 17 30 7 37 19 25 38 20 23 4 52
.2 punts 45 15 n 5 5 9 6 18 9 9 2 19 25
.3 punts 2 7 7 0 5 10 2 14 [} 6 1 14 16
Apunt o mes 13 2 0 0 8 3 6 4 3 0 0 [} 7
Igualen 10 12 18 8 35 27 19 43 23 12 3 51 49
Inferior a les expectatives 70 5 14 7 3 n 19 25 17 8 ] 35 35
1 punt 37 4 10 4 15 5 8 18 6 5 1 15 2
2punts 8 2 0 0 5 2 2 2 3 2 0 6 2
.3 punts 10 0 0 2 5 3 3 2 5 0 0 5 )
4 punt o mes 14 0 3 2 8 2 6 4 3 2 0 8 6
PA.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL-CLIENT
Mitjana 850 905 845 841 830 846 820 847 859 876 879 828 870
Desv. Tipica 147 9 13 148 170. 143 169 130 168 1,24 113 160 131
Significacio 5% 10% 10% 5% % 1%
P.5.- VALORACIO DE ’AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mitjana 848 882 864 837 810 849 818 833 867 884 905 861 835
Desv. Tipica 149 12 12 137 192 9% 160 169 125 101 .76 137 158
Significacio 5% 5% 0% 5% 10% 0%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES }
Mitiana 813 867 822 78 771 839 784 790 827 871 8% 814 813 :
Desv. Tipica 163 1,30 139 133 19 1,42 1,89 1,67 1.4 125 103 161 166
Significacio 5% 5% 10% % 5% .
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EME - V i FGC: PROVENGA. Centre d'Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

esfacio
TOTAL | Provenga
Records e w
TOTAL ) 153 153
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
- 6 47 47
: 7 243 243
8 554 55,4
9 108 10,8
10 48 48
Mitjana 7.87 187
Desv. Tipica .85 .85
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
] 10 1.0
3 20 20
4 32 32
5 55 55
6 83 83
7 83 83
8 24,6 24,6
9 351 35,1
10 120 120
Mitjana 7.87 7.87
Desv. Tipica 1.80 1,80
Significacio
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 423 423
.1 punt 272 27,2
.2 punts 1,3 1.3
' 3 punts 37 3.7
‘ 4 punt 0 mes A R
igualen 283 283
Inferior a les expectatives 294 2.4
1 punt 157 16,7
44 44
30 3,0
6.2 6,2
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FGC: PROVENGA. Centre d’Atencio al Client

% VERTICALS-CHI SQUARE

EME -V
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Entre | Enfre Mes (1720 | 2130 | 345 | 4664 | 65

TOTAL| del | 16 &9 10 |del0 | anys | anys | anys | anys | anys | Home | Dona
Records 192 3 78 12 40 28 23 2 2 18 103 100 92
TOTAL 153 13 38 15 55 3 % S5 3 28 8 86 67
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
- de 1 per setmana 8,6 100.0+ - - - - 43 36 150 117 252+ 64 14
Entre1-5 25,1 ~ 1000+ - - 1306 17,9- 250 444 553+ 3046 179
Entre 6-9 99 - - 1000 - - 43 143 100 N1 39 120 74
10 362 - - - 1000+ - 522 536+ 150 167 468 297 445
Mesde 10 202 - - - - 1000 261 107 30 167 87- 21,2 188
P.14.- EDAT
17- 20 anys 234 18 122 102 338 303 1000 - - - - 20 279
21-30anys 328 136 233 470 485+ 174 - 1000 - - - 315 27
31-450nys 21 350 200 202 83 348 - - 1000 - - 197 26
46 - 64 anys 183 236 325 204 84 151 - - - 1000 - 181 185
Mes de 65 anys 54 160+ 120+ 21 1.0 24 - - - - 1000+ 47 64
P.15.- SEXE
Home 561 420 686 674 461 591 478 643 550 556 485 1000+ -
Dona 439 580 314 326 539 409 522 357 450 444 5.5 - 100,0+
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EME - V FGC: PROVENGA. Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL | del [ 15 | 69 10 |del0| anys | anys | onys | onys | anys | Home | Dona
Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
TOTAL 153 13 38 15 55 3 36 50 31 28 8 86 67
P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
50-Plaga Catalunya 182 272 157 104 186 205 261 179 150 111 214 160 210
-51-Provenga 304 174 332 341 362 203 04 N3 2200 278 243 200 322
§2-Gracla 87 137 45 - 89 157 43 71 W0 167 49 77 100
53-Plaga Molina 1.2 - - - 32 3 - 36 - - 10 21 A
54-Padua 1.1 - - 5 - 52 - - 50 - 19 19 A
55-El Putxet 1.3 - 47 - 1 3 - - - 56 A9 3 26
56-Tbidabo 24 6 2 1.8 - 56 43 36 - -39 23 26
57-Sont Gervasi 1.1 - 2 102 - - - - - 56 10 18 A
58-Muntaner 24 - 2 N8 - 58 -1 - - W0 21 28
59-La Bonanova A - - - A 3 - - - - 19 ] A
60-Tres Torres A - 2 - - - - - - - 10 - R
61-Sania 37 -7 - 62 51 87 36 - - 87 63 A
62-Reina Elisenda 21 - 2 - 28 50 - - -1 10 - 48
66-B.Vdlvidrera 1.0 - - - 28 - - - 50 - - 18 -
67-Les Planes 1.1 b 43 - - - - - - 56 19 18 2
69-Valdoreix 23 - 44 - 34 - - 36 60 - 29 20 28
70-Sant Cugat 1.1 b 40 5 - - - - 50 - 19 19 A
71-Mirasol 1.0 - - 102 - - 43 - - - - 18 -
73-Rubl 31 11,7 43 102 - - 43 - 50 56 10 19 46
75-Terrassa/Rambla 45 25 85 - 60 - 87 36 50 - 58 39 63
76-Sant Joan 20 - - - 28 50 43 - 50 - - 36 -
77-Befiaterra 1.0 - - - - 50 - - 50 - - - 23
78-U.Autonoma A - 2 - - - - - - - 10 - A
79-Sant Quirze 31 117 2 - 56 3 43 - 100 - 19 19 47
80-Sabadell Estacio 34 136 41 - 32 - -1 - 56 -39 27
81-Sabadell Rambla 1.2 - 2 - - 58 - 36 - - 10 2 R
01-Plaga Esparia 22 - 87 - - - - - 50 56 29 38 A
06-Almeda R - 2 - - - - - - -0 A -
21-Aerl Montserrat R - 2 - - - - - - - 10 A -
37-igualada d- 6 - - - - - - - - 10 - A
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
50-Placa Catalunya 182 395 116 445 119 157 130 179 150 27.8 223 162 208
51-Provenca 102 129 100 - 41 218 43 71 250 56 155 100 105
§2-Gracla 33 - 44 - 60 - - 36 100 - 19 19 51
53-Placa Molina 21 125 - - - 50 43 - 50 - 10 - a7
§4-Padua 10 - - 10 - - - - 50 - - - 23
55-E1 Putxet 2 - 4 5 - - - - - - 29 . 2
56-Tibidabo 24 b 45 1.8 - 3 - 36 - 56 39 A2 A
57-Sant Gervasl R - - - - 3 - - - - 10 - R
58-Muntaner 1.2 b 4 101 A - - - 50 - 39 19 A
§9-La Bonanova 21 1.7 2 - 28 3 43 - 60 - 19 38 -
60-Tres Tormes R b - - - - - - - - 10 - R
61-Sania 15 - 87 5 11,8 50 43 36 50 222 49 96 48
62-Reina Elisenda 53 124 A - 28 152 174 - - 56 29 55 49
67-Les Planes 1.2 - 49 - - - - 36 - - L 21 A
68-La Floresta 1112 - - - 51 43 - - - 19 | 24
69-Vaildoreix A - A - - - - - - - 19 2 -
70-Sant Cugat 26 6 53 S5 - 43 - - 56 97+ 4] 6
71-Mirasol 1.0 - 4] - - - - - - 56 - - 23
72-Hospital General . b 2 - - - - - - - 19 - 2
73-Rubi A - A - - - - - - - 19 ] A
75-Terrassa/Rambla 75 31 168 102 - 99 43 36 150 N1 49 57 98
76-Sant Joon 32 - 47 - 56 - 87 36 - - -39 23
77-Betatera : 32 - 81 - 32 - 43 3% - 56 - 39 23
78-U.Autonoma 22,3 - 47- 11,8 432 6 21 44 50 - - 224 223
80-Sabadell Estaclo 15 3 A - 32 - - 36 - - 68 A4 30
81-Sabadel Rambla A - 2 - - - - - - - 10 - A
01-Plaga Espaia A b 2 - - - - - - - 1.9 B! A
03-fidefons Cerda A - 2 - - - - - - - 10 R -
05-Sant Josep A - 2 - - - - - - - 10 - A
08-L'Hospitalet 10 -4 - - - - - - 56 - 1.8 -
09-Sant Bol 1.0 - 40 - - - - - 80 - - 18 -
16-Sant Andreu R - 2 - - - - - - - 10 A -
28-StEstave S. R - 2 - - - - - - - 10 A -

% VERTICALS-CHI SQUARE

Pagina 1




EME -V FGC: PROVENGCA. Centre d’'Atencio al Client % VERTICALS-CH! SQUARE
5 VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 31-45 | 4664 | 65

TOTAL | del | 16 69 10 [del0| anys | anys | anys | onys | anys | Home | Dona
Records 192 33 78 13 40 28 23 28 20 18 103 100 92
TOTAL 153 B 38 15 55 3 36 50 3 28 8 86 67
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitiana 801 907 811 867 730 838 713 804 865 817 878 830 7464
Desv. Tipkca 182 117 210 103 205 1,32 231 170 1 180 L9 196 1,72
Significacio 5% 5% 5% 10% 5% % %
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
5 Mol satisfactort 252 314 271 A3 162 319 174 286 300 167 495+ 5+ 145
4 Satisfactort 426 427 594 236 420 324 348 464 450 444 BB 49 436
3 Ni saiisfactori/ni insatisf. 182 129 90 319 153 305 174 143 200 278 68 134 24
2 Insatisfactori 118 125 45 102 238 - 21 107 - LY 29 76 172
1 Mott insatisfactori 21 b - - 28 52 43 - 50 - 19 3 2
Mitjana 377 392 400 382 345 386 335 393 395 367 431 394 355
Desv. Tipica 102 % 73 102 L0 104 117 92 97 88 87 105 95
Significacio 5% 5% 2% 5% 1% 1%
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% VERTICALS-CHI SQUARE

EME -V FGC: PROVENGCA. Centre d’Atencio al Client
VIATGES SEIMANA EDAT SEXE
s Mes
Menys { Entre | Enfre Mes | 17220 | 2130 [ 31-45 | 4664 | 65
TOTAL| del { 15 | 69 10 |del0| anys | onys | anys | onys | anys | Home | Dona
Records 192 33 78 13 40 % 23 28 20 18 103 100 92
TOTAL 153 13 38 15 55 3 36 50 31 28 8 86 67
P.1.- MOTIUS D'UTILNZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
Informacio general FGC 66 11,8 89 220 28 S5 174 71 - - 29 59 74
Fer reclamacions 63 - 4% - 60 150 43 36 B0 56 19 75 48
Alires fipus informacio 55 136 87 - 60 - 43 107 - 56 - - 126
Objectes perduts 278 117 214 18 387+ 30 522 321 200 56 - 306 242
Infor.FGC tarifes/documn. 76 18 81 218 45 43 107 50 1 n4g 27
Tramifacio documents 450 505+ 479+ 444 400 48, 5 V7. 4- 357- 600 667 922+ 426 481
Altres 1.2 b A - - 80 - - 56 29 20 A
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
[ ) 47 117 8 - 66 53 A 50 66 58 105
7 243 428 229 328 205 209 348 179 20 278 23 26 253
8 554 192 622 555 576 583 478 643 500 556 534 607 485
108 251 136 - 87 103 174 - 20 11 126 11,3 102
10 48 1.2 4 118 66 52 - 107 50 - 5§58 43 55
Mitjona 787 7462 790 791 788 789 783 789 800 772 790 79 7175
Desv. Tipica 85 102 .44 B89 9 B8 70 94 8 73 90 72 96
Significacio 10% 10% 10%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO ‘
1 10 - - - - 51 43 - - - - - 23
3 20 - - 56 - 87 - - - - 1.8 23
4 32 - 40 102 32 - « 36 50 56 - 39 23
5 55 - A4 - 149 - 43 N 50 56 19 68 51
6 83 - 43 N8 28 252 174 36 60 111 10 75 94
7 83 1.2 193+ - 65 50 179 100 - 18 83 82
8 246 200 1) 326 2296 2.6 39.1 179 250 167 282 241 253
9 351 302 552+ 337 306 209 -21,7 321 350 556 417 342 303
10 120 395 58 1.8 48 173 43 179 150 56 194 145 87
Mitjana 787 908 822 793 746 765 709 807 810 806 8656 798 774
Desv. Tipica 180 .85 133 171 193 208 22 1,60 158 161 108 170 19
Significacio 5% 10% 5% 1% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Supeten les expectatives 423 816 525 439 277- 384 304 93 450 556 6513+ 445 395
1 punt 272 302 423+ 214 209 23 21,7 214 300 389 39 323 207
2punts N3 365 95 25 34 116 87 107 150 11 136 122 103
.3 punts 37 148 A4 - 34 & - 1 - 56 58 84
4 punt 0 mes A - 2 - - 3 - - - - 1.9 ,l A
Igualen 283 172 284 224 ' 337 261 261 286 350 222 320 303 258
Inferlor a les expectatives 24 1,2- 191 337 386+ 355 45 321 200 222 107- 252 347
1 punt 157 12 144 235 181 153 174 250 50 W1 78 101 229
.2 punts 44 - 6 - 88 51 43 36 50 66 29 58 26
.3 punts 30 - - 28 100 87 - 50 - - 3 23
4 punt c mes 62 - 40 102 89 51 130 36 50 56 - 5§17 10
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mitiana 811 B89 789 822 798 820 778 811 825 822 862 798 828
Desv. Tipica 160 49 145 157 1,74 168 198 :1,40 15 151 120 168 147
5% 1%
P.5.- VALORACIO DE I'AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mitjana 83 937 85 848 771 880 ‘ 800 811 875 867 901 849 820
Desv. Tipica 155 59 1,16 123 198 94 187 1.0 122 126 77 1,52 157
Significaclo 5% 5% 10% 5%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mitjana 780 922 796 806 715 802 743 743 825 811 89 778 782
Desv. Tipica 168 65 147 125 19 1,33 212 159 130 1,37 103 164 174
Significacio 5% 5% 5%
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EME - V

FGC: PCA. ESPANYA Cenire d’'Atencio al Client

estacio

TOTAL | Espanya
Records 61 61
TOTAL 51 51
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
5 35 35
6 15,7 15,7
7 464 46,4
8 17.8 178
9 105 105
10 6,1 6.1
Mitjona 7,34 734
Desv. Tipica 116 1156
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
2 35 35
5 31 31
6 100 10,0
7 34 34
8 290 20
9 328 328
10 18,2 18,2
Mitiona 8,16 8,16
Desv. Tipica 1,73 1.73
Significacio
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 66,5 66,6
.1 punt 287 28,7
.2 punts 171 171
3 punts 17,6 17.6
A4 punt o mes 31 31
Igualen 201 20,1
Inferior a les expectatives 135 13,5
.1 punt 34 34 -
.3 punts 35 35
.4 punt o mes 6.6 6,6

% VERTICALS-CHI SQUARE
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EME -V FGC: PGCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 } 2130 | 3145 | %64 [ 65
TOTAL | del 16 &9 10 |del0| anys [ onys | anys | onys | anys | Home | Dona
Records 61 % 15 4 9 4 6 8 6 10 3 2 32
TOTAL 51 20 12 3 9 7 9 14 9 16 3 2 2
P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
01-Placa Espaia 51,9 M4 674 463 591 502 833 250 667 6500 452 688 391
03-idefons Cerda 5 - 14 - 9 - - - - - 97 - 8
3.2 - 7 - - 230 - - 167 - 32 70 3
37 A - - - 268 - 125 - - 32 A 62
67 164 - 23 - - - 125 - 100 32 4 15
66 76 152 - - - - 128 - 100 - - N5
40 1.2 146 - 9 - - - - 1060 194 82 8
35 88 - - - - - 125 - - - - 62
35 - - - 29 - - 125 - - - - 62
2 A - - - - - - - - 32 A -
2 - 7 - - - - - - - 32 A -
31 76 - - - - - - - 100 - - 54
2 A - - - - - - - - 32 - 3
31 76 - - - - - - - 100 FEA -
35 - - 514 - - - 125 - - - - 62
31 - - - 182 - 167 - - - -1 -
33 83 - - - - - - 167 - 45 A 56
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
01-Piaga Espaia 40,7 499 31,2 537 400 230 167 625 167 500 355 305 483
03-tdefons Cerda 31 - - - - 234 167 - - - - - 54
05-Sant Josep 3 - 7 - 9 - - - - - 65 - b
06-Almeda 3.8 - 7 - 9 268 - 125 - - 65 - 67
07-Comela/Rierc 93 76 139 - 182 - B33 - - 100 32 146 54
08-L’Hospitalet 63 746 - 23 18 - 167 - - 100 32 A4 107
09-Sant Bol . 3 8 - - - - - - - - 65 7 -
12-Santa Coloma 35 - - - - 28 - 125 - - - 82 -
14-Can Ros 3.0 - 13 - - - - - 167 - - - 63
15-Pdlleja 30 15 - - - - - - 167 - - 70 -
16-Sant Ancreu 3.2 A - 440 - - - - 167 - 32 74 -
17-Martorell V. 62 151 7 - - - - - 167 100 32 75 53
19-Abrera 2 A - - - - - - - - 32 - 3
20-Olesa Montserrat 6.4 8 2656 - - - 167 - - 100 &5 78 54
245t Viceng C./Casteligali 2 - - - 9 - - - - - 32 - 3
25-Manresa Vil. 32 A4 132 - - - - - - 100 32 11 3
31-Masquefa 2 A - - - - - - - - 32 A -
34-Capeliodes 3.5 - - - 2009 - - 125 - - - 82 -
37Hgualada 3 8 - - - - - - - - 45 - 6
Ns/Nc 33 83 - - - - - - 167 - 65 A 56
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
- de 1 per setmana 40,2 100,0+ - - - - 333 250 500 500 548 249 517
Entre 1-5 23,1 - 1000 - - - 167 125 167 400 258 209 179
Entre 6-9 6.8 - - 1000 - - - 125 167 - 65 17 62
10 16,8 - - - 1000 - 333 250 - 100 129 224 126
Mes de 10 131 - - - - 1000 167 260 167 - - 152, 15
P.14.- EDAT
17-20 anys 184 152 133 - 34 234 1000 - - - - 142 218
21 - 30 anys 281 176 152 514 417 536 - 1000 - - - 163 370
31-45anys 181 225 131 440 - 230 - - 1000 - - 21,0 159
46- 64 anys 305 380 830 - 18] - - - - 1000 - 426 215
Mes de 65 anys 49 67 55 46 38 - - - - - 1000+ 59 42
P.15.- SEXE
Home 430 267 5857 486 572 48 333 250 50 600 51,6 1000+ -
Dona 570 733 443 514 428 502 667 750 500 400 484 ~ 100.0+
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EME - V FGC: PCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enire | Enfre Mes | 17-20 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL| del | 15 | &9 10 [del0| onys | onys | onys | onys | anys | Home | Dona

Records 61 2® 15 4 9 4 é 8 6 10 3 % R
TOTAL 81 2 12 3 9 7 9 W4 ? ¥ I 2 %
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT

§ Mot satisfactori 241 188 416 23 228 20 - 125 333 400 484+ 301 196
4 Satisfactor 565 733 438 537 581 268 800 750 333 600 387 469 638
3 Ni sartisfactor/nd inscrtist. 161 79 146 440 182 28 33 125 N3 - 97 2308 109
2 Insatisfactor 3.2 - - - 9 284 167 - - - 32 - 87
Mitiana 402 411 427 358 403 3,49 333 400 400 440 432 407 39
Desv. Tipica J3 8 70 54 67 108 7% 80 682 4H 78 B 1
Significaclo 10% 5% 5 10%
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% VERTICALS-CHI SQUARE

EME -V FGC: PCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 [ 2130 | 31-45 | 4664 | 65
TOIAL| del | 16 &9 10 | deld | anys | anys | anys | onys | onys | Home | Dona
Records 81 b 15 4 9 4 6 8 6 0 A 2 2
TOTAL 51 2 12 3 9 7 9 14 9 16 3 22 29
P.1.- MOTIUS D'UTILITZACIO DEL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
Informacio general FGC 460 563 550 514 218 268 500 750 167 400 97- 208 582
Fer reclamacions 30 75 - - - - - - 167 - - - 53
Objectes perduts 91 76 - 440 182 - 167 - 167 100 - 141 54
Infor.FGC tarffes/docum. 31 - - - 182 - 167 - - - - -
Tramitaclo documents 321 286 43 46 210 N8 - 125 500 500 871+ 404 258
Altres 67 - 7 - 209 234 187 125 - - 32 85 54
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
5 35 88 - - - - - 125 - - - - b2
6 157 164 - 440 364 - 500 125 167 - - 212 s
7 4,4 326 554 514 409 770 333 625 500 400 2200 320 572
8 178 347+ 163 23 9 - - - 167 400 516+ 320+ 70
9 105 76 27 23 218 20 - 125 167 100 194 77 126
10 6,1 - 265 - - - 167 - - 100 - 71 54
Mitiona 734 716 800 663 708 746 700 688 733 790 79 748 125
Desv. Tipica 116 1,07 1,28 66 111 84 141 1,05 94 94 &9 112 117
Significacio % : 5% 2%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
35 - - - 209 - - 125 - - - 82 -
5 31 - 133 - - - 167 - - - - - 54
[ 100 88 - 40 2009 - - 250 167 . - 70 123
7 34 8 - - 182 - 67 - - - 65 15 3
8 200 478 J 614 181 234 800 250 333 200 329 156 391
9 328 399 577 23 19 20 - 125 333 700 387 K9 2208
10 182 28 284 23 201 536 167 250 167 100 419+ 249 13
Mifjana 816 827 875 719 657 930 767 738 833 89 916 816 815
Desv. Tipica 173 8 158 110 270 82 149 25 126 54 88 215 133
Significacio 5% 5% 10% - 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 665 666 707 637 673 770 833 625 500 700 645 544 755
.1 punt 287 31,5 139 514 373 234 50 125 167 400 161 20 338
.2 punts 171 247 305 23 - - 167 125 167 200 200 93 230
.3 punts 176 103 263 - 19 53¢ - 375 167 100 194 160 187
4 punt o mes 3.1 - - - 182 - 167 - - - - -
igualen 201 327 27 43 9 230 < 125 8500 200 290 209 126
Inferior a les expectatives 13,5 B8 25 - 47 - 167 250 - 100 65 156 1.8
.1 punt 34 8 132 - - - - - - 100 65 75 3
.3 punts 35 - - - 209 - - 125 - - - - 62
4 punt 0 mes 6,6 - 133 - 209 - 167 125 - - - 82 54
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana ‘ 920 948 944 905 841 900 917 913 933 920 923 85 968
Desv. Tipica 84 54 72 21 103 100 90 105 75 60 79 78 49
Significacio 5% 5% 5% 5%
P.5.- VALORACIO DE L'AMABHITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mijana 844 879 878 763 697 907 783 763 900 910 919 863 829
Desv. Tipica 150 92 167 65 LM 121 49 218 100 70 64 135 1,58
Significacio 5% 2% 0% 1%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mitiana 852 88 88 717 736 930 783 825 88 89 903 848 854
Desv. Tipica 129 108 84 108 152 82 69 164 1,34 94 103 151 110
Significacio 5% .5% 10%
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mijana 82! 804 862 719 760 930 767 725 850 910 903 841 805
Desv. Tipica 180 163 211 110 175 127 1,11 217 180 1,2 1,00 1,84 1,75
Significaclo 5% 5% 5%
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FGC: PCA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

EME -V

estacio

Catalu-

TOTAL| nya

Records 114 114
TOTAL 163 163
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 6,0 60
6 13.4 134
7 286 28,6
8 358 35.8
9 162 15,2
10 9 9
Mijana 7.19 719
Desv. Tipica 1.82 1,82
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 1) 1.1
4 28 28
5 1.9 1.9
6 1.9 19
7 123 - 123
8 220 20
9 479 479
10 100 100
Mitjana 827 827
Desv. Tipica 147 1.47
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 603 60,3
.1 punt 327 32,7
.2 punis 1.5 11,6
3 punts 9.1 9.1
4 punt o mes 7.0 70
lguaien 28,8 28.8
inferior a les expectatives 109 109
.1 punt 71 IA
2punts 9 9
3 punts 1.9 1.9
4 punt 0 mes 9 9
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EME - V
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65

TOTAL | dsl 15 &9 10 [del0] onys | anys | onys | anys | anys | Home | Dona
Records 114 19 28 5 3 26 20 43 25 10 16 52 62
TOTAL 163 2 29 8 59 41 31 77 38 16 1 70 94
£.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
§0-Plaga Catalunya . 496 724 44 404 472 430 450 465 640 400 IS5 5.9 479
§1-Proven¢a 102 70 122 - 109 121 200 93 40 100 188 74 124
52-Gracla . 22 3 121 - - - - 23 40 - 188 23 21
54-Padua 1.0 - - - 26 . - 50 - - - - - 17
551 Putxet 40 - - - - 157 50 23 - 20 - 45 36
§6-Tibidabo 11 70 - - - - - 23 - - - 26 -
57-Sant Gervasi 11 - - - - 43 - 23 - - - - 19
58-Muntaner 38 - - 189 52 38 50 - 80 100 - 66 17
§9-La Bonanova 21 61 - - 30 - 650 23 - - - - 36
60-Tres Torres 9 - - - 26 - - - 40 - - - 1.6
61-Sania 30 - 53 - 56 - 50 23 40 - - - 52
62-Reina Elisenda 1.1 - - - 30 - - 23 - - - 26 -
68-La Foresta 9 - 53 - - - - - 40 - - - L6
69-Vaiidoreix 0 - 3 - - - - - - - 63 A -
70-8ant Cugat 92 70 &7 - 138 81 50 93 80 20 63 141 55
73-Rubl 31 - - 189 - 87 50 47 - - - 26 36
75-Terrassa/Rambla 1.2 3 3 - 30 - - 23 - - 125 1 20
78-U.Autonoma il - 62 - - - - 23 - - - 26 -
80-Sabadell Estacio 1.1 - - - 30 - - 23 - - - - 19
Ns/Nc : 33 - 62 218 - 43 - 70 - - - 26 38
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
§0-Plaga Cataiunya 235 200 182 189 255 275 250 233 200 300 313 196 24
51-Proven¢a 0 3 - - - - - - - - 63 - A
52-Gracia 33 - 62 - 30 43 - 70 - - - 26 38
54-Padua 10 - - - 26 - - - - 100 - 22 -
551 Putxet 39 70 - - 26 76 W00 23 A0 - - 22 52
56-Tibidabo 39 60 - - 26 81 50 23 40 100 - 22 52
58-Muntaner 10 61 - - - - 50 - - - - 22 -
5§9-La Bonanova 19 - 53 - - 37 - - 80 - - 22 L6
60-Tres Tomes 28 - - - 52 38 - - 40 20 - 45 16
61-Sania 49 60 62 - 26 15 - 23 120 100 - 22 468
62-Reina Elisenda 21 - - - 56 2 - 23 A0 - 63 23 19
63-P.Funicular 10 3 - - 26 - - - 4D - 63 23 -
65-Valividrera S. 20 - 15 - - - - 23 A0 - - - 35
70-Sant Cugat 72 259 b - 26 8] 50 70 120 - 125 140 21
71-Mirasol 0 - 3 - - - - - - - 63 . -
72-Hospital General 32 3 54 - 30 43 50 47 - - 63 27 36
73-Rubl 20 - 1.2 - - - - - 80 - 125 45 R
75-Terrassa/Rambla 74 - 172 - 121 - 50 16 40 - 63 75 74
76-Sant Joan 1.9 - - - 583 - 100 - - - - 22 17
78-U.Autonoma 143 70 - 407 195 162 250 163 40 100 - 122 160
79-Sant Quirze 206 70 - 186 - - - 23 A0 - - - 35
80-Sabadell Estacio 31 139 64 - - - 50 47 - - - 48 19
81-Sabadek Rambla 11 3 - - - 43 - 23 - - 63 - 20
Ns/Nc 6,3 - 124 21,8 52 43 - 93 40 100 - 13 65
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
- de 1 per setmana 157 1000 - - - - 100 29 160 - 250 21,6 1.4
Entre 1-6 17.7 - 1000+ - - - 150 163 280 - 687 174 179
Enfre 6-9 50 - - 1000 - - 50 47 40 100 - 22 1
10 363 - - - 1000+ - 400 349 400 300 - 30 313
Mes de 10 25,3 - - - 1000+ 300 233 120 600 63 238 264
P.14.- EDAT
17-20 anys 191 121 162 189 210 227 1000 - - - - 134 23
21 - 30 anys ‘ 471 627 M35 435 453 434 ~ 100,0+ - - - 412 515
31-45anys 235 239 372 186 259 11,2 - - 100,0+ - - 331 164
46 - 64 anys 9.5 - - 189 79 226 - - - 1000 - 12 83
Mes de 65 anys 4 13 n - - 2 - - - - 1000 1.2 5
P.15.- SEXE
Home 426 585 420 189 411 401 300 372 600 500 625 1000+ -
Dona - 574 415 580 811 589 599 700 628 400 50 375 - 100.0+

FGC: PCA. CATALUNYA Centre d'Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE
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EME -V FGC: PCA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 3145 [ 4664 | &5
TOTAL | del 16 69 10 [del0| anys | anys | anys | anys | anys | Home | Dona

Records 114 19 28 5 36 26 20 42 -] 10 16 52 62
TOTAL 163 26 29 8 59 41 3 n 38 16 1 70 94
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitjana 845 857 827 240 834 883 85 870 784 860 8681 852 840
Desv. Tipica 135 134 11 145 165 78 1,32 95 193 .80 101 160 L3
Significaclo ’ 10% 0% 1%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
§ Molt satisfactor 257 206 121 506 220 369 200 279 240 300 313 266 250
4 Satisfactori 565 661 540 218 563 593 700 628 360 500 375 50 5.5
3 Ni satisfactori/ni insatisf. No 73 34 - 109 - 100 70 2200 100 188 68 14
2 insatisfacton 68 60 b 186 108 38 - 23 200 100 11225 15 34
Mijana 401 401 378 422 390 429 410 416 364 400 388 397 404
Desv. Tipica 80 .72 65 114 87 66 54 64 105 8 9 89 72
Significacio 10% 5% 0% 1%
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EME - V
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enfre | Enfre Mes | 17-20 | 2130 | 3145 | 4664 | 65

TOTAL| detl | 18 &9 10 | del0| anys | anys | anys | onys | anys | Home | Dono
Records 114 19 28 5 36 26 20 & 25 10 16 52 62
TOTAL 163 26 29 8 59 41 31 77 38 W 1 70 94
P.1.- MOTIUS D'UTILITZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
Informacio general FGC 239 538 307 186 168 N8 50 326+ 320 - 125 237 240
Fer reclamacions 7 61 M0 189 164 75 150 47 160 300 63 159 86
Alires tipus informacio 50 189 6.2 26 - 50 47 80 - - 66 38
Objectes perduts 72 3 54 - 139 43 200 70 - 63 97 52
Infor.FGC tarifes/docum. 6.7 - 56 79 113 250 - 40 W0 63 22 100
Tromitacio documents 352 149 299 624 280 563+ 200 395 320 500 5. 3 345 357
Alires 103 61 1.2 - 143 87 100 1,6 80 100 125 72 126
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 60 3 - - 139 38 150 47 40 - 63 22 89
6 134 272 168 87 1.8 100 163 160 - 63 193 90
7 286 333 303 186 269 288 150 256 400 400 563+ 31,4 265
8 358 133 404 814 342 400 450 372 200 500 313 30,2 400
9 152 260 124 - 164 11,9 150 163 160 100 - 169 140
10 9 - - - - 37 - - 40 - 1.6
Mitiana 719 736 748 781 675 740 675 726 724 770 688 732 710
Desv. Tipica 182 119 .91 39 245 159 255 167 166 64 162 1,37 209
Significaclo 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO \
1 11 - - - 30 - - 23 - - - - 19
4 28 - - 186 62 - - - 120 - - 44 L6
5 19 60 - 26 - 50 - 40 - - 22 W7
6 1.9 - 106 - - - - - 80 - - 44 -
7 123 70 45 - 191 124 150 140 80 100 63 119 126
8 20 2.3 187 407 203 205 250 302 120 - 250 173 256
9 479 468 636 218 416 521 500 465 440 600 563 433 5.4
10 106 139 6 189 82 150 50 70 120 300 125 165+ 52
Mitjona 827 850 637 785 78 870 830 830 784 910 875 83 824
Desv. Tipica 147 118 101 198 18 .87 110 139 18 8 75 148 14
Significacio 5% 10% 0% 10%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 603 680 648 407 585 589 650 581 520 800 875+ 896 60,8
.1 punt 327 266 412 218 368 269 400 326 240 400 35 280 32
.2 punts 11,5 209 115 189 56 126 50 140 80 200 250 100 127
3 punts 91 133 12 §2 19 50 70 120 200 188 147+ 49
4 punt o mes 70 13 - - 109 75 150 47 80 - 63 70 70
Igualen : 288 130 234 407 281 4,1 300 349 200 200 63 266 304
Inferior a les expectatives 109 189 1.8 186 134 - 50 70 280 - 63 137 88
.1 punt 71 129 118 - 82 - 50 70 120 - 63 7 7.1
.2 punts 9 60 - - - - - - 40 - - 22 -
.3 punts 1.9 - - 186 26 - - - 80 - - 22 16
A punt 0 mes 9 - - - 26 - - - 40 - - 22 -
P.A.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana 864 876 879 851 850 857 840 858 868 030 000 857 849
Desv. Tipica 140 126 96 152 1,49 124 132 121 189 64 100 163 120
Significacio
P.5.- VALORACIO DE L'AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mitiana 860 855 867 847 863 855 850 860 852 89 906 876 848
Desv. Tipica 141 153 107 L2 9 140 157 130 70 83 115 157
Significacio

v P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES

Mitiana 832 828 832 779 828 852 830 814 816 960 913 84 822
Desv. Tipica 163 156 1,38 1,47 18 14 173 166 154 49 9 15 170
Significacio 1% 10%

FGC: PGA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE
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EME - V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE

estaclo

Cotalunya | Espanya | Provenga

Records 114 61 192

TOTAL 163 51 183

P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN

§0-Plaga Catalunya 23,5+ - 18,2

51-Provenca A - 102+ o
§2-Gracla - 33 - 33 ;
53-Placa Molina - - 21 fe
54-Padua 10 - 10 y
55-E1 Putxet 39 - 2

S6-Toidabo 39 - 24

57-Sant Gervasi - - A

58-Muntaner 1.0 - 1.2 5
§9-La Bonanova 1.9 - 2 g
60-Tres Torres . 28 - R

6]-Soma 49 - 75

62-Reina Elisenda 21 - 53

65-Valividrera S. 20 - - ﬁ
67-Les Planes - - 1.2

68-La Foresta - - 1.1

69-Vaiidoreix - - A

70-Sant Cugat 72 - 26
7-Mirasol 0 - 1.0 %
72-Hospitdl General 32 - R

73-Rubl 20 - A

75-Terassa/Rambla 74 - 75

76:Sant Joan 1.9 - 32

77-Betaterra - - 3,2

78-U.Autonoma 143 - 23

79-Sant Quirze 20 - -

80-Sabadel Estacio 31 - 1.5

81-Sabadel Rambia 11 - 1 ik
01-Plaga Espafia - 40,7 - i
03-Idefons Cerda - 31 A

05-Sant Josep - 3 A

06-Aimeda - 38 -

07-Comelia/Riera - 93 -

08-L'"Hospitalet - 63 1.0

09-Sant Bol - 3 1.0

12-Santa Coloma - 35 -

14-Con Ros - 30 -

15-Palieja - 30 -

16-Sant Andreu - 32 R

17-Martorell V. - 6.2 -

19-Abrera - 2 -

20-Otesa Montserrat - 64 -

24-5tViceng C./Casteligali - 2 -

25-Manvesa VE. - 32 -

28-St.Esteve S. - - A

31-Masquefa - 2 - ‘
34-Copeliades - 35 - !
37-igualada - 3 -
Ns/Nc 63 33 - §
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% VERTICALS-CHI SQUARE

EME - V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
estacio
Catalunya | Espanya | Provenga
Records 114 61 192
TOTAL 163 51 153
P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
50-Placa Catalunya 49,6+ - 18.2-
51-Provenca 10,2- - 30,4+
§2-Gracia 22 - 8.7
53-Plaga Molina - - 1.2 -
54-Padua 1.0 - 1.1
55-E| Putxet 40 - 13
56-Tibidabo 1.1 - 24
§7-Sant Gervasl 1.1 - 11
58-Muntaner 38 - 24
§¢-La Bonanova 21 - A
60-Tres Torres 9 - Al
" 61-Samia 30 - 37+
62-Reina Elisenda 11 - 21
66-B.Vdividrera - - 10
67-Les Planes - - 1.1
68-La Floresta 9 - -
69-Validoreix 0 - 23
70-8ant Cugat 9.2 - 11-
71-Mirasol - - 1.0
73-Rubi 31 - 31
75-Temrassa/Rambla 1.2 - 45
76Sant Joan - - 20
77-Beliatenra - - 1.0
78-U.Autonoma 11 - A
79-Sant Quirze - - 31
80-Sabadell Estaclo 11 - 34
81-sabadell Rambla - - 1.2
01-Plaga Espaiia - 51,9+ 2.2
- 5 -
- 32 .
. 37 -
- 6,7 R
- 6.6 -
- 4'0 -
- 3,5 -
- 3.5 -
- ,2 -
- 2 .
- - R
- 3,] -
- ,2 -
- 31 -
- 35 -
- 31 A
33 33 -

Pagina 18




CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT

EME -V
estaclo
Catoh-

TOTAL| mya | Esponya | Provenga
Records 367 14 61 192
TOTAL 367 163 51 153
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 27 60 - -
§ 5 - 35 -
6 101 134+ 157 47-
7 23 286 44 243
8 “415 38 178 554+
9 127 152 105 10,8
10 33 9 61 48
Mitjana 7.50 719 734 1.87
Desv. Tipica 1.44 1,82 115 .85
Significacio 5% 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 9 11 - 10
2 5 - 3.5 -
3 8 - - 20
4 26 28 - 32
5 3.6 19 31 55
6 57 19 100 83
7 9.4 123 34 83
8 24 220 20 24,6
9 205 49 328 351
10 120 100- 182+ 120
Mitiona 8,09 827 8,16 7.87
Desv. Tipica 1.66 1.47 173 1.80
Significacio 10% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 837 603 66,5 423
.1 punt 29 327 28,7 27.2
2 punts 12,2 11,5 17,1+ 1.3
3 punts 80 9.1 17,6+ 37
4 punt o mes 3.6 70 31 -
Igualen 74 88 01 283
Inferior a les expectatives 18,9 109 135 20,4+
.1 punt 102 71 34 157
.2 punts 22 9 - 44
.3 punts 26 19 35 30
4 punt o mes 3.9 9 6.6 6.2

% VERTICALS-CHI SQUARE
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% VERTICALS-CHI SQUARE

EME -V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 | 2130 | 31-45 | 4664 | 65
TOIAL| del | 16 69 10 {det0| anys | anys | anys | onys | anys | Home | Dona
Records 367 81 121 2 85 58 49 ” 51 38 150 181 186
TOTAL 367 59 »n 27 13 ” 76 14 78 59 12 177 190
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
50-Plaga Catalunya 181 174 123 309 176 206 163 190 157 211 187 156 204
51-Proven¢a 43 30 49 - 28 85 20 25 98 26 113+ 49 37
52-Gracia 28 - 44 -4 23 - 51 39 - 13 w9 37
9 28 - - - 19 20 - 20 - e -7
8 - - 57 13 - - - 20 26 - 9 8
18 30 2 S 012 40 4 13 20 - 20 9 27
28 27 22 66 13 43 20 25 20 53 27 29 2.8
0 - - - - A - - - - 7 - J
9 28 2 67 A - 20 - 20 - 27 18 A
7 26 20 - 13 20 20 - 59 - 13 27 8
1.3 A - - 25 20 - - 20 53 J 18 9
53 26 65 3 65 59 20 25 78 132 33 65 b1
31 28 2 - 40 60 82 13 20 26 27 36 27
A A - <12 - - - 20 - 7 9 -
9 - 42 - - - - 1320 - - - 18
5 - 24 - - - - 13 - - 7 10 0
5 3 - - - 20 20 - - - 13 0 9
0 - 2 - - - - - - - 13 R -
43 13 28 3 27 42 4Y 38 59 26 80 75 1.2
A - 21 - - - - - - 26 7 0 8
1.5 S 28 - 15 23 20 25 - - 20 1) 1.8
9 - 43 - - - - -39 - 27 18 A
64 J 144 58 58 39 4l 76 78 53 40 57 71
22 - 23 - 5 - 82 13 - - - 28 L6
1.3 - 39 - 15 - 20 13 - 26 - 19 8
157 30 23 191 288+ 170 224 253+ 39 26 - 156 167
9 380 - 57 - - - 13 20 - - - 18
20 67 22 - 15 - 20 38 - - 47 2] 20
5 A J - - 23 - 13 - - 13 - 10
57 173+ 48 69 28 19 20 63 20 132 87 38 74
4 - d - - 20 20 - - - 7 0 8
B - 2 - A - - - - - 20 - A
5 - A - d 0023 - 13 - - 13 - 10
13 26 21 - 13 -4 - - 26 J 18 8
13 26 20 3 13 - 20 - - 53 J.9 16
5 T B - - - - - 20 - 13 10 -
5 - - - - 23 - 13 - - - 10 -
A4 - 18 - - - - - 20 - - - 8
A4 26 - - - - - - 20 - - 9 -
5 A A 57 - - - - 20 - 110 -
9 52 A - - - - - 20 26 7 9 8
0 R - - - - - - - - 7 - 0
9 3 39 - - - 20 - - 26 13 10 8
24-8t.Viceng C./Casteligali 0 - - - R - - - - - i - 0
25-Manvesa Vii. A A 20 - - - - - - 26 7 9 0
28-StEsteve S. 0 - A - - - - - - - i 0 -
31-Masquefa 0 A - - - - - - - - g 0 -
34-Capeliades 5 - - - 15 - - 13 - - - 10 -
37-gudlada 0 3 - - - - - - - - 13 - B
Ns/Nc 33 29 45 66 25 23 - 51 39 26 13 29 36
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
- de 1 per setmana 16,1 1000+ - - - - 102- 152 196 184 313+ 147 175
Entre1-5 215 - 1000+ - - - 143 165 265 316 807+ 263 179
Entre 6-9 73 - - 1000 - -4 89 78 79 40 76 11
i0 33.6 - - - 1000+ - 449+ 405+ 255 184 73 309 361
Mes de 10 21,5 - - - - 1000+ 265+ 190 216 237 467- 21,5 214
P.14.- EDATY
17-20anys 208 131- 138 1.6 27.8+ 257+ 1000+ - - - - 167 246
21 -0 anys 385 362 205 465 45+ 341 -~ 1000+ - - ~ 33 45
31-45anys 213 259 253 228 162 214 - -~ 1000+ - - 251 178
46 - 64 anys 161 184 227 173 88 178 - - - 1000 - 184 139
Mes de 65 anys 33 64+ 78+ 18 J- 10 - - - -1000+ 35 31
P.15.- SEXE
Home 483 439 569 502 445 483 388 456 569 553 507 1000+ -
Dona 51,7 561 431 498 555 517 612 544 431 447 493 - 100.0+
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EME - V

CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT % VERTICALS-CHI SQUARE
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 464 | &5

TOTAL | del 45 | 69 10 [del0| anys | anys | onys | onys | anys | Home | Dona
Records 367 81 121 2 85 58 & P 51 38 150 181 186
TOTAL 367 59 7% 27 123 7% 76 14 7% 5 12 177 190
P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
50-Plaga Catalunya 26 374 246 183 31,1 306 306 316 3373+ 158 187- 281 31
51-Provenga 172 69 206 193 215 143 24 190 98 158 187 169 175
52-Gracia 46 32 66 - 40 62 20 38 59 19 53 46 45
§3-Plaga Mofina 5 - - - 15 A - 13 - - a1 10 0
§4-Pacua 9 - - S 13 20 20 - 20 - 13 9 9
551 Putxet 23 - 23 - J 83 20 13 - 79 33 19 27
56-Tbidabo 1.5 3.2 d b6 - 22 20 25 - - 272 9
§7-Sant Gervasl 9 - d 68 - 23 - 13 - 26 7 9 10
58-Muntaner 27 - d 124 25 42 20 25 39 26 J 36 18
§9-La Bonanova 10 26 - - 15 d 20 13 - - 13 0 18
60-Tres Tomes A - A - 12 - - - 20 - 7 - 9
61-Samia 29 - 28 - 8§85 20 61 25 20 - 60 30 27
62-Reina Elisenda 14 - J - 27 20 - 13 - 53 J g
66-8.Valvidrera A - - - 1.2 - - - 20 - - 9 -
67-Les Planes 5 R 2] - - - - - - 26 13 9 A
68-LaFloresta A - 19 - - - - - 20 - - - 8
&9-Validoreix 10 - 23 - 15 - - 13 20 - 27 10 10
70-Sant Cugat 45 32 40 3 67 42 20 51 59 53 20 65 27
71-Mirasol A - - 58 - - 20 - - - - 9 -
73-Rubl 27 26 21 116 - 45 41 25 20 26 J 19 34
75-Terassa/Rombia 24 J 42 - 42 - 41 25 20 - 53 19 29
76-Sant Joan 8 - - - 13 19 20 - 20 - - 17 -
77-Beliaterra A - - - - 19 - - 20 - - - 8
78-U.Autonoma 5 - 24 - - - - 13 - - J 10 0
79-5ant Quirze 13 26 A - 25 A 20 - 39 - 13 9 7
80-Sabadek Estacio 19 30 20 - 29 - - 38 - 26 - 19 19
81-Sabadell Rambla 5 - A - - 23 - 13 - - J 10 0
01-Plaga Espaiia 81 143+ 143 60 41 42 102 25 98 158 N3 103 60
03-lidefons Cerda | - 2 - R - - - - - 20 - A
04-Gomal A4 -] - - 19 - - 20 - 7 9 0
05-Sant Josep 5 A - - - 23 - 1,3 - - i 0 9
06-Aimeda 10 66 A 3 - . - 13 - 26 13 A 1.8
08-L'Hospitaiet 9 26 23 - - - - 13 - 26 - - 1.8
09-Sant Bol b A4 22 - R - - - - 26 40 10 A
i2-Santa Coloma 5 30 - - - - - 13 - - - - 9
13-Sant Viceng 5 - - - 15 - - 13 - - - - 9
16-Sant Andreu 0 R - - - - - - - - Vi 0 -
20-Olesa Montsemat 0 - R - - - - - - - i 0 -
21-Aeri Montsenat 0 - A - - - - - - - i 0 -
26-Marvesa Al A4 26 - - - - - - - 26 - - 8
31-Masquefa 0 A - - - - - - - - 7 - 0
34-Capellades A4 26 - - - . - - - 26 - 9 -
36-Vilanova del Cami 5 - - b6 - - - 13 - - - - 9
37-lgualada A A - - 13 - 20 - - - 7 9 0
Ns/Nc 19 29 23 66 - 23 - 8 20 - W27

|
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% VERTICALS-CHI SQUARE

EME -V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 17-20 | 2130 | 31-45 | 464 | 65
TOTAL | del 15 69 10 [del0| onys | onys | anys | anys | anys | Home | Dona
Records 367 81 121 2 85 56 49 79 51 38 150 181 186
TOTAL 367 59 79 27 13 79 76 141 7 59 12 177 190
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitjana . 823 850 825 815 782 870 776 832 824 853 88 84 808
Desv. Tipica 1647 146 181 1,38 191 1,10 194 149 187 133 14 1,82 15
Significaclo ‘ 5% 2% 2% 5% 10% 10%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana 391 403 400 391 370 4056 365 406 38 395 427 397 386
Desv. Tipica S 73 72 103 1,000 9 98 75 10 86 88 95 84
Significacio 5% 2% 5% 5%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
253 224 238 379 194 338 163 266 215 263 413+ 304 205
50,7 634 551 269 500 460 510 582+ 392 500 387 476 636
147 87 187 237 134 142 163 101 216+ 158 87 120 173
84 54 24 115 159+ 40 143 51 98 79 40 82 86
9 B - - 13 20 20 - 20 - 1317 A
391 403 400 391 370 4056 ' 365 406 380 395 427 397 386
S0 73 72 13 Lo 9 98 75 101 86 88 95 84
5% 2% 5% 5%
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EME - V

CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT

% VERTICALS-CHI SQUARE

VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enfre { Enfre Mes | 17-20 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOIAL| del | 16 69 10 | del0]| onys | anys | anys | anys | onys | Home | Dong
Records 367 8 121 2 85 58 49 79 51 38 150 181 18
TOIAL - 367 59 ” 27 3 ” 76 141 78 59 12 177 190
P.1.- MOTIUS D’UTILITZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO At CUENT
Informacio general FGC 19,7 453+ 237 248 109 87 163 278+ 176 105 53 159 234
Fer reciamacions 83 52 62 58 106 98 82 38 157 W05 20 99 &7
Altres fipus Informacio .45 112 65 - 40 - 41 63 39 26 - 26 64
Oblectes perduts 160 53 124 123 253+ 144 347 152 98 53 J- 204 120
Infor.FGC tarfes/docum. 66 26 60 123 80 59 143 38 39 79 J- 13 59
Tramitacio documents 388 275 408+ 448 329- 527 163 34 45)- 6579 873+ 391 386
Altres 60 28 44 - 83 85 61 76 39 53 40 49 1
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 27 A - - 67 20 61 25 20 - 7 9 44
5 5 30 - - - - - 13 - - - - 9
[} 1001 200 66 67 97 83 102 127 18 26 47 102 99
7 203 351 305 308 250 208 265 2606 33 M2 273 277 07
8 4,5 220 473 565 424 438 408 40 34 500 507 462 380
9 127 195 116 S 133 122 143 101 176 105 127 131 124
10 33 A 42 66 30 40 20 38 39 26 4D 30 36
Mijana 750 73 776 1N 128 760 729 744 755 176 179 7656 735
Desv. Tipica 14 113 8 .85 191 131 184 144 138 78 102 L1 L7
Significacio 5% 10% 5% 5% 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 9 - - - 15 20 20 13 - - - - 18
2 5. - - - 15 - -3 - - - 10 -
3 8 - - - 25 -4 - - - - 9 8
4 26 - 19 15 39 - - 13 18 26 - 36 16
5 36 26 22 - 19 - 61 25 39 26 13 37 34
6 57 30 60 123 27 99 82 38 18 53 J 62 52
7 94 36 17 - 134 85 82 139+ 78 26 13 96 92
8 241 343 123 375 243 231 M7 253 196 132 247 204 215
9 405 408 587+ 260 339 374 306 380 302 605+ 427 381 428
10 120 158 7.2 127 84 192+ 6)1- 127 137 132 233+ 166+ 16
Mitjana 809 855 835 781 761 834 765 813 800 85 877 813 805
Desv. Tipica 166 106 1,27 1,76 1,9 187 18 163 171 131 1,00 19 183
Significacio 1% 10% 5% 5% 10% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 537 705+ 597 442 446 524 510 519 490 658 620 517 555
.1 punt 209 201 377 254 297 2.4 327 266 255 N5 320 203 304
.2 punts 122 257 134 188 42- 11,1 82 127 11,8 158 180 109 134
.3 punts 80 126 85 - 42 128 20 101 78 W05 W00 78 83
4 punt o mes 36 32 A - 65 40 82 25 39 - 20 37 35
lgucien 274 207 228 311 287 337 245 304 204 211 287 288 261
Inferior a les expectatives 189 87 175 248 267+ 139 245 177 216 132 93 195 184
1 punt 102 61 133 133 121 460 102 127 78 79 73 86 16
.2 punts 22 26 3 - 40 20 20 13 39 26 20 37 9
.3 punts 26 - - §7 40 39 41 1.3 59 - - 26 26
.4 punt o mes 39 - 39 588 67 20 82 25 39 26 - 46 33
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Miiana 850 905 845 841 830 845 820 847 859 876 879 828 870
Desv. Tipica .47 9 133 148 1,70 143 169 130 168 124 1,13 140 1A
Significacio 5% 10% 10% 5% 1% 1%
P.5.- VALORACIO DE L'AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mitiana 848 882 864 837 810 869 818 833 867 884 905 861 835
Desv. Tipica 149 12 12 137 192 9% 160 16 125 100 76 1,37 158
Significacio 5% 5% 0% 5% 0% 10%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mitjona 813 867 82 78 771 839 784 79 827 871 8% 814 813
Desv. Tipica 163 1,30 1,39 133 19 142 189 167 144 125 103 161 166
Significacio 5% 5% 10% 2% 5%
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6.4 Taules de percentatges horitzontals




EME - V FGC: PROVENCA. Centre d'Atencio al Client
estaclo
TOTAL | Provenga
Records 192 1000
TOTAL 153 100,0
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
6 7 100,0
7 37 . 1000
8 85 100,0
9 17 100,0
10 7 1000
Mitiana 7.87 7.87
Desv. Tipica .85 .85
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 2 100,0
3 3 1000
4 5 1000
5 8 100,0
6 13 100,0
7 13 1000
8 38 100,0
9 54 1000
10 18 1000
Mitjana 7.87 1.87
Desv, Tipica 1.80 1,80
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 65 1000
.1 punt 42 1000
.2 punts 17 100,0
.3 punts 6 1000
.4 punt o mes 0 1000
Igualen 43 1000
Inferior a les expectatives 45 1000
.1 punt 24 1000
2 punts 7 100,0
3 punts 5 1000
4punt o mes 10 100,0

% HORITZONTALS
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EME - V FGC: PROVENCA. Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enfre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 31-45 | 4664 | 65

TOTAL | del 15 69 10 |del0] onys { onys | anys { anys | onys | Home | Dono
Records 192 172 406 68 208 146 120 146 104 94 836 521 419
TOTAL 153 86 251 99 352 202 234 328 200 183 5S4 561 439
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
-'de 1 per setmana 13 1000 - - - - 18 136 360 226 160 420 580
Enfre 1-5 38 - 1000 - - - 122 233 200 325 120 686 314
Entre 6-9 15 - - 100 - - 102 470 202 204 21 64 326
10 &5 - - - 1000 - 338 485 83 84 10 41 89
Mes de 10 31 . - - - 1000 303 174 348 1561 24 &1 409
P.14.- EDAT
17- 20 anys 3% 43 130 43 522 241 1000 - - - - 418 522
21-30anys 60 36 179 143 86 107 - 1000 - - - 643 367
31-450nys 31 150 250 100 150 350 - - 1000 - - 5§50 450
46- 64 onys 28 11,1 444 N1 167 167 - - - 1000 - 556 444
Mes de 65 anys 8 252 553 39 68 87 - - - - 1000 485 515
P.15.- SEXE
Home 8 64 306 120 27 22 2200 375 197 181 47 1000 -
Dona 67 N4 179 74 445 188 279 267 206 185 64 - 1000

% HORITZONTALS
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EME -V FGC: PROVENCA. Centre d'Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE

) Mes

Menys | Enfre | Enfre Mes | 17-20 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL | del 15 69 10 | det0| anys | anys | onys | anys | onys | Home | Dona
Records 192 172 406 68 208 146 120 146 104 94 836 521 479
TOTAL 153 86 251 99 362 22 234 328 201 183 54 861 489

P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
50-Plaga Cataunya 28 129 216 58 0 227 3BT R2 166 112 64 43 507
51-Provenca 47 49 273 N2 431 135 235 423 132 167 43 55 465
52-Gracla 13 135 129 - %9 3%6 L7 2710 231 32 30 497 503
53-Plaga Molina 2 - - - 957 43 - 957 - - 43 957 A3
54-Padua 2 - - 48 - 952 - - 95 - 95 952 48
55-E1 Putxet 2 - 9.8 -4 A4 - - - 794 26 124 8746
56-Tibidabo 4 22 22 47 - M9 425 487 - - 88 5831 469
57-Sant Gervasl 2 - 49 95 - - - - - 951 49 951 49
58-Muntaner 4 - 22 489 - 489 - 978 - - 22 4% 5.1
59-La Bonanova 0 - - - 500 800 - - - - 1000 500 500
60-Tres Tomes 0 - 1000 - - - - - - - 1000 - 1000
61-Sania 6 - NS - 609 277 5853 3.8 - - 129 957 43
62-Reina Elisenda 3 - 25 - 487 47 - - - 915 25 - 1000
66-B.Valvidrera 2 - - - 1000 - - - 1000 - - 1000 -
67-Les Planes 2 47 953 - - - - - - 906 94 906 94
69-Validoreix 4 - 415 - 525 - - 502 430 - 68 415 525
70-Sant Cugat 2 48 905 48 - - - - 95 - 95 952 48
71-Mirasol 2 - - 1000 - - 1000 - - - - 1000 -
73-Rubl 5 324 347 329 - - 30 - 324 329 17 347 653
75-Terassa/Rambla 7 47 410 - 483 - 450 258 221 - 70 42 518
76-Sant Joan 3 - - - 504 86 504 - 86 - - 1000 -
77-Belaterra 2 - - - - 1000 - - 1000 - - - 1000
78-U.Autonoma 0 - 1000 - - - - - - - 1000 - 1000
79-Sant Quirze 5 320 17 - 646 L7 326 - 6 - 34 342 658
80-Sabadell Estacio 5 349 303 - 9 - - 697 - 303 - 651 349
81-Sabadell Rambia 2 - 43 - - 957 - 957 - - 43 957 43
01-Plaga Espaia 3 - 1000 - - - - - 460 47 73 916 24
06-Almeda 0 - 1000 - . - - - - - 1000 1000 -
21-Aeri Montsemat 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
37-iguciada 0 1000 - - - - - - - - 1000 - 1000
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN

50-Plaga Catdlunya 28 187 160 243 237 173 168 321 165 279 67 499 01
51-Provenga 16 108 245 - 21,7 429 100 29 £H0 99 83 80 450
52-Grocia 5 - 38 - 662 - - 37 613 - 32 22 618
3 5.7 - - - 483 L - 483 - 25 - 1000
2 - - 1000 - - - - 1000 - - - 1000
0 - 667 333 - - - - - - 1000 333 667
4 22 48 488 - 22 - 488 - 424 88 978 22
0 - - - - 1000 - - - - 1000 - 1000
2 43 87 826 43 - - - 826 - 174 870 130
3 43 25 - 419 25 419 - 47 - 50 1000 -
0 1000 - - - - - - - - 1000 - 1000
12 - 289 J 568 135 135 155 133 541 35 718 282
8 204 20 - 194 582 716 - - 194 30 592 408
2 - 1000 - - - - 957 - - A3 957 43
2 94 - - - 906 906 - - - 94 47 953
0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
4 21 520 21 A9 - 397 - - 7 206 8.7 103
2 - 1000 - - - - - - 1000 - - 1000
72-Hospital General 0 500 500 - - - - - - - 1000 - 1000
73-Rubl 0 - 1000 - - - - - - - 1000 500 500
75-Terrassa/Rambla N 35 5.2 136 - 28 136 156 401 2701 35 425 515
76-Sant Joan 5 - 365 - 635 - 835 365 - - - 682 318
77-Bellatera 5 - 635 - 365 - 318 365 - 317 - 683 317
76-U.Autonoma 34 - 52 52 700 195 274 681 45 - - 562 438
80-Sabadel Estaclo 2 170 69 - 760 - - 760 - - 240 137 863
81-Sabadel Rambla 0 - 1000 - - - - - - - 1000 - 1000
01-Plaga Espaia 0 50 500 - - - - - - - 1000 500 50
03-ldefons Cerda 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
05-Sant Josep 0 - 1000 - - - - - - - 1000 - 1000
08-L'Hospitalet 2 - 1000 - - - - - - 1000 - 1000 -
09-Sant Bol 2 - 1000 - - - - - 1000 - - 1000 -
16-Sant Andreu 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
28-St.Esteve S. 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -

% HORITZONTALS

Pagina 1




EME - V FGC: PROVENGA. Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Enfre Mes | 1720 | 2130 | 31-45 | 4664 | 66

TOTAL | del 15 &9 10 |del0| onys | anys | anys | anys | onys | Home | Dona
Records 192 172 406 68 208 146 120 146 104 94 836 521 419
TOTAL 153 86 251 99 32 202 234 328 201 183 54 861 L9
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitjona 801 907 811 867 730 838 713 804 865 817 878 830 7144
Desv. Tipica 1,89 117 210 113 205 132 231 170 171 150 L19 1% 172
Significacio ’ 5% 5% 5% 10% 5% % %
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT _
5 Molt satisfactort 3 107 270 135 232 2656 162 3.1 289 121 107 747 253
4 Satisfactorl 65 86 360 55 356 153 191 37 212 191 50 551 449
3 Ni satisfacton/ni insatisf. 28 61 123 174 304 3’7 224 257 20 279 20 42 888
2 Insattisfactor 8 91 95 86 728 - 5,7 27 - 172 13 32 638
1 Molt insatisfactori 3 25 - - 479 96 49 - 471 - 80 90 50
Mitjana 377 392 400 382 345 38 335 393 396 367 431 394 35
Desv. Tipica 102 % 73 102 1,0 104 W77 92 97 88 & 105 95
Significacio 5% 5% 2% 5% 1% 1%

% HORITZONTALS
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EME - V FGC: PROVENGA. Centre d'Atencio al Client

VIATGES SETMANA EDAT - SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 17220 | 2130 | 31-45 | 4664 | 65
TOTAL | de! 15 69 10 [del0| onys | anys | onys | anys | onys | Home | Dono

Records 192 172 406 68 208 146 120 146 104 94 836 521 479
TOTAL 153 86 251 99 362 202 234 328 20,1 183 54 561 439
P.1.- MOTIUS D'UTILITZACIO DEL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
Informacio general FGC 10 155 341 333 155 16 620 36 - - 24 504 48
Fer reclamacions 10 - 178 - 34 479 161 185 476 161 17 69 &I
Altres tipus informacio 8 211 394 - 395 - 184 633 - 183 - - 1000
Objectes perduts 42 36 193 42 S04 25 M40 79 144 37 - 61,7 383
Infor.FGC tarfes/docum. 12 134 269 287 309 - 135 4.4 133 269 - 845 155
Tramitacio documents 9 96 27 98 322 217 91 20 2,7 270 1.1 81 49
Alires 2 45 90 - - 86,5 - . - 865 135 955 45

2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
6 7 214 45 - 512 229 - 500 214 218 68 11 989
7 37 151 236 134 305 173 335 241 165 209 50 544 456
8 85 30 282 100 376 212 202 380 181 184 52 615 385
9 17 200 315 - 02 192 317 - 371 188 63 585 415
10 7 022 22 242 H5 219 - 727 28 - b6 505 495
Mitiana 787 762 790 791 188 78 783 78 800 772 790 19 7175
Desv. Tipica 8 102 .64 89 S0 8 0 94 8 73 90 72 9%
Significacio 10% 10% 10%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 2 - - - - 1000 1000 - - - - - 1000
3 3 - - - 1000 - 1000 - - 850 6500
4 5 - A4 39 37 - - %7 314 319 - 681 319
5 8 -9 - 981 - 186 427 183 185 19 591 409
6 13 - 128 140 122 609 489 140 120 244 b 505 495
7 13 13 683 - 283 121 - 707 242 - 51 564 436
8 a8 101 11,3 132 436 218 373 238 204 124 62 548 452
9 54 74 395 95 316 120 145 300 200 290 65 546 454
10 18 285 121 98 2205 202 85 40 2652 85 88 681 3.9
Mijana 787 908 822 793 746 765 700 807 810 806 866 798 774
Desv. Tipica 180 85 1,33 1L, 193 208 222 160 158 161 103 L0 19
Significacio 5% 10% 5% 1% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 65 166 3L1 103 237 183 169 304 213 240 74 5.0 410

.1 punt 42 96 W0 78 278 158 187 258 221 262 72 666 R4
2 punts 7 278 211 9, 8 108 206 18 0 30 266 180 65 602 398
3 punts 6 347 29 33 63,7 - 217 86 - 1000
4 punt o mes 0 - 500 - - 800 - - - - 1000 50 500
Igudlen 43 52 252 79 431 186 216 331 248 44 62 &0 400
lnfeﬂor ales expectatives 45 4 163 N4 476 243 347 3B8 137 138 20 481 519

1 punt 24 7 230 149 48 197 259 521 64 129 27 362 638
.2 punts 7 - 36 - 730 233 233 268 230 283 36 742 258
3 punts 5 - - - 35 665 670 - 330 - - 665 35
A punt o mes 10 - 161 163 51,4 163 489 187 161 163 - 51,1 489
P.A.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mitjana 811 89 78 82 79 820 778 811 825 822 862 79 828
Desv. Tipica 1.0 69 145 157 1,74 168 198 140 15 151 120 168 147
Significaclo 5% 1%
P.5.- VALORACIO DE L'AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mitjana 836 937 85 848 771 880 800 811 875 867 901 849 82
Desv. Tipica 156" 59 1,16 1,23 198 94 187 161 12 125 77 152 157
Significacio 5% 5% 10% 5%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mijona 780 922 796 806 715 802 743 743 825 811 891 778 782
Desv. Tipica 168 65 147 126 19 133 212 159 1,30 137 103 1,64 174
Significacio 5% 5% 5%

% HORITZONTALS
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EME - V FGC: PGCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client % HORITZONTALS

estacio
TOTAL | Espanya

Records 61 100,0
TOTAL 51 100,0
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO

5 2 100,0
Iy 8 1000
7 24 100,0
8 9 1000
9 5 1000
10 3 1000
Mitjana 7,34 7.34
Desv. Tipica 1,18 1156
Significacio

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

2 2 1000
5 2 1000
6 5 100,0 -
7 2 100,0
8 15 1000
9 17 1000
10 9 100,0
Mitjana 8,16 8,16
Desv. Tipica 173 1.73
Significacio

P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 34 100,0
.1 punt 15 100,0
.2 punts 9 1000
3 punts 9 1000
"4 punt o mes 2 1000
igualen 10 1000
Inferior a les expectatives 7 1000
.1 punt 2 1000
.3 punts 2 1000
.4 punt 0 mes 3 1000
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EME - V FGC: PCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client % HORITZONTALS
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 | 2130 | 31-45 | 4664 | 65
TOTAL | del 15 69 10 |delo| anys | anys | onys | anys | onys | Home | Dona

Records 61 415 246 66 148 66 98 131 98 164 508 475 525
TOTAL 51 402 231 68 168 131 184 281 181 305 49 430 570
P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
01-Placa Espaia 2% 321 300 61 192 127 25 135 232 204 43 571 429
03-kdefons Cerda 4] - 667 - 333 - - - - - 1000 - 1000
04-Gomal 2 - 50 - - 950 - - 950 - 50 950 50
05-Sant Josep 2 43 - - 957 - 957 - - 43 43 957
06-Aimeda 3 976 - 24 - - - 622 - 44 24 24 916
08-L'Hospitalet 3 45 8535 - - - - 835 - 45 - - 1000
09-Sant Bol 2 N9 842 - A0 - - - - 763 237 831 119
12-Santa Coloma 2 1000 - - - - - 1000 - - - - 1000
13-Sant Viceng 2 - - - 1000 - - 1000 - - - - 1000
16-Sant Andreu 0 1000 - - - - - - - - 1000 1000 -
20-Olesa Montserrat 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -

2 1000 - - - - - - - 1000 - - 1000

0 1000 - - - - - - - - 100,0 - 1000

2 1000 - - - - - - - 1000 - 1000 -

2 - - 1000 - - - 1000 - - - - 1000

2 - - - 1000 - 1000 - - - - 1000 -

2 1000 - - - - - - 905 - 95 48 952
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
01-Placa Espaita 21 3 177 90 166 74 75 432 74 316 43 323 617
03-kdefons Cerda 2 - - - - 1000 1000 - - - - - 1000
05-Sant Josep 0 - 500 - 500 - - - - 1000 - 1000
04-Almeda 2 -4 - 41 97 - 97 - - 83 - 1000
07-Comella/Riera 5 328 344 - 328 - 656 - - 327 1.7 612 328
08-L'Hospitalet 3 488 - 25 487 - 488 - - 487 25 25 975
09-Sant Bol 0 1000 - - - - - - - - 1000 1000 -
12-8anta Coloma 2 - - - - 1000 - 1000 - - - 1000 -
14-Can Ros 2 - 1000 - - - - - 1000 - - - 1000
15-Pdlieja 2 1000 - - - - - - 1000 - . - 1000 -
16-Sant Andreu 2 50 - 950 - - - - 950 - 50 1000 -
17-Martorelt V. 3 975 25 - - - - - 484 &1 25 51,6 484
19-Abrera 0 1000 - - - - - - - - 1000 - 1000
20-Olesa Montserrat 3 49 951 - - - 416 - - 415 49 524 476
245t Viceng C./Casteligali 0 - - - 1000 - - - - - 1000 - 1000
25-Manresa Vil 2 49 951 - - - - - - 951 49 951 49
31-Masquefa 0 1000 - - - - - - - - 1000 1000 -
34-Capellades 2 - - - 1000 - - 1000 - - - 1000 -
37-igualada 0 1000 - - - - - - - - 1000 - 1000
Ns/Nc 2 1000 - - - - - - %05 - 95 48 952
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
- de 1 per setmana 20 1000 - - - - 152 175 225 B0 647 267 733
Enfre1-6 12 - 1000 - - - 133 152 131 830 55 5857 443
Entre 6-9 3 - - 1000 - - - 514 440 - 46 M6 514
i0 9 - - - 1000 - 3%4 47 - 181 38 512 428
Mes de 10 7 - - - - 1000 234 536 230 - - 48 502
P.14.- EDAT
17 - 20anys 9 333 167 - 333 167 1000 - - - - 333 667
21-300nys 14 250 125 125 250 250 - 1000 - - - 250 750
31-45anys 9 800 167 167 - 167 - - 1000 - - 50 8500
46 - 64 anys 16 500 400 - 100 - - - - 1000 - 600 400
Mes de 65 anys 3 548 258 65 129 - - - - - 1000 516 484
P.15.- SEXE
Home 2 249 29 17 24 152 142 163 210 426 59 1000 -
Dona 2 5,7 179 62 126 115 2156 370 159 21,6 42 - 1000
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EME - V FGC: PCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Entre | Entre Mes | 17-20 [ 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL [ del 15 &9 10 | del0| onys | anys | anys | onys | anys | Home { Dona
Records 61 475 246 66 148 66 98 131 98 164 508 45 6525
TOTAL 51 402 231 68 168 131 184 281 181 305 49 430 870
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
5 Mot satisfactori 12 312 398 d 159 125 - 146 250 806 99 537 463
4 Sattisfoctornt 2 81 179 65 1723 62 162 373 107 3324 34 357 643
3 Ni saisfactori/ni insatisf. ‘8 196 209 187 190 218 379 218 313 - 29 614 386
2 Insatisfactor 2 - - - 49 951 95) - - - 49 - 1000
Mitjona 402 411 427 358 403 349 333 400 400 440 432 407 397
Desv. Tipica J3 5 70 54 67 108 75 S50 82 4 78 3 .73
Significaclo 10% 5% 5% 10%

% HORITZONTALS
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EME - V FGC: PCA. ESPANYA Centre d'Atfencio al Client
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enire | Entre Mes | 1720 [ 2130 | 31-45 | 4664 | 65
TOIAL | del 15 &9 10 [del0| onys | anys | onys | anys | anys | Home | Dona
Records 61 475 246 66 148 66 98 131 98 164 508 475 525
TOTAL 51 402 230 68 168 131 184 281 181 305 49 430 570
P.1.- MOTIUS D'UTILITZACIO DEL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT ‘
Informacio general FGC 23 PV 276 16 80 76 200 459 66 266 1.0 279 721
Fer reclamacions ~2 1000 - - - - - - 1000 - - - 1000
Objectes perduts 5 35 - 30 335 - 35 - 330 335 - 665 335
Infor.FGC tarifes/docum. 2 - - - 1000 - 1000 - - - - 1000 -
Tramitacio documents 16 38 319 10 10 23 - 109 281 476 133 542 458
Altres 3 - 24 - 522 455 455 522 - - 24 8545 455
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO .
2 1000 - - - - - 1000 - - - - 1000
8 419 - 192 390 - 585 24 192 - - 581 419
24 282 276 76 148 218 132 379 195 264 31 297 703
9 783 199 9 9 - - - 169 688 143 715 225
5§ 200 60 15 349 286 - 334 286 290 90 36 684
3 - 1000 - - - 800 - - 500 - 50 500
734 716 800 663 708 745 700 68 733 79 79 748 725
105 107 128 65 1,11 84 141 105 94 94 69 112 1,17
2% 5% 2%
2 - - - 1000 - - 1000 - - - 1000 -
2 - 1000 - - - 1000 - - - - - 1000
5§ 350 - 300 350 - - 700 300 - - 300 700
2 94 - - 946 - %6 - - - - 94 93 47
15 662 S 121 105 106 317 243 208 21,1 22 231 769
17 488 406 S 10 92 - 107 183 651 .58 483 6.7
9 61 359 9 185 386 168 386 165 168 11,3 590 410
Mitiana 816 827 875 719 657 930 767 738 833 890 916 816 815
Desv. Tipica 173 89 153 1,00 270 .82 149 250 125 54 .88 215 133
Significacio 5% 5% 0% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 34 402 246 55 145 152 230 264 136 322 48 353 647
.1 punt 15 441 11,2 122 21,8 107 320 122 105 425 28 330 670
.2 punis 9 579 4.1 9 - - 1719 25 176 357 83 234 766
.3 punts 9 236 345 - 1.8 40 - 600 172 174 54 392 608
4 punt omes 2 - - - 1000 - 1000 - - - - 1000 -
Igualen 10 63 32 158 8 150 - 175 450 304 71 641 39
Inferior a les expectatives 7 24 454 - 522 - 227 522 - 227 24 50 850
.1 punt 2 94 906 - - - - - - %6 94 93 a7
3 punts 2 - - - 1000 - - 1000 - - - - 1000
4 punt 0 mes 3 - 466 - 5834 - 46 534 - - - 534 46
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT
Mijana 920 948 944 905 841 900 917 913 933 920 923 856 968
Desv. Tipica 84 54 72 21 103 100 90 105 75 60 79 78 &
Significacio 5% 5% 5% 5%
P.5.- VALORACIO DE L'AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Miiana 844 879 878 763 697 907 783 763 900 910 919 863 82
Desv. Tipica 150 92 167 65 L1 L2t 69 218 100 70 .64 1,35 158
§lgnlﬁcoclo 5% 2% 0% 1%
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mifjana 852 880 882 717 736 930 783 825 883 89 903 848 854
Desv. Tipica 129 108 84 108 152 82 69 164 1,34 94 103 151 1,10
Significacio 5% .5% 10%
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitiana 821 804 862 719 7460 930 767 725 850 930 903 841 805
Desv. Tipica 180 163 211 1,0 175 1227 LN 217 1,80 122 100 .84 175
Significacio 5% 5% 5%

% HORITZONTALS
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FGC: PGA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client

EME - V

estacl

Cotai-

TOTAL| mya

Records 114 100,0
TOTAL 163 100,0
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 1000 .
b 2 1000
7 47 1000
8 58 1000
9 25 100,0
10 2 1000
Mitiana 719 719
Desv. Tipica 1,82 1.82
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 2 1000
4 5 1000
5 3 1000
6 3 1000
7 2 1000
8 36 1000
9 78 1000
10 16 1000
Mitjona 8,27 827
Desv. Tipica 1.47 1,47
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 98 1000
.1 punt 53 1000
2punts 19 1000
.3punts 15 . 1000
4punt omes n 100,0
lguaien 47 1000
Inferior a les expeciatives 18 1000
.1 punt 12 1000
2 punts 2 100,0
3 punts 3 1000
A4 punt o mes 2 1000

% HORITZONTALS
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EME - V FGC: PCA. CATALUNYA Centre d’'Atencio al Client % HORITZONTALS
% VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enire | Entre Mes | 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
& TOTAL| del | 15 | 69 | 10 |delo| anys | anys | onys | anys | anys | Home | Dona
Records ' N4 167 246 44 36 28 115 377 219 88 140 456 544
TOTAL 163 157 127 50 363 253 191 471 25 9.5 8 426 574
& P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
B 50-Plaga Cataiunya 81 229 165 41 345 219 1723 441 303 7.7 b 446 554
51-Provencga 17 107 210 - 385 208 3.3 428 92 9. 3 14 308 692
52-Gracla 4 23 917 - - - - 8502 430 68 453 547
54-Podua 2 - - - 1000 - 1000 - - - - 1000
55-El Puixet (] - - - - 1000 241 277 - 482 - 48, 2 51,8
56-Tibidabo 2 1000 - - - - - 1000 - - - 1000 -
57-Sant Gervasi 2 - - - - 1000 - 1000 - - - 100,0
! 58-Muntaner 6 - - 252 496 252 252 - M6 262 - 74,5 252
59-La Bohanova 3 46 - - 534 - 466 534 - - - - 1000
" 60-Tres Torres 2 - - - 1000 - - - 1000 - - - 1000
' 61-Samia 5 - 314 - 686 - 319 367 34 - - - 1000
62-Reina Elsenda 2 - - - HX].O - - 1000 - - - 1000 -
68-La Floresta 2 - 1000 - - - - 1000 - - - 1000
69-Valdoreix 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
70-Sant Cugat 15 1.9 109 . 548 223 104 478 205 208 5 657 343
73-Rubl 5 - 303 - 87 03 697 - - - 348 652
75-Terassa/Rambla 2 41 4, 1 - N7 - - 97 - - 83 41 959
B 78-U.Autonoma 2 - 1000 - - - - 1000 - - - 1000
} 80-Sabadel! Estacio 2 - - 1000 - - 1000 - - - - 100,0
ﬁ Ns/Nc 5 - 33,3 333 - 333 - 1000 - - - 333 667
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
‘ §0-Plaga Catalunya 38 134 137 41 393 206 203 46 200 121 1.1 356 644
L 51-Provenga 0 1000 - - - - - - - - 1000 - 1000
52-Gracia 5 - 333 - 3B/3 B3 - 1000 - - - 333 667
54-Podua 2 - - - 1000 - - - - 1000 - 1000 -
55-E Putxet 6 278 - - 238 484 484 278 28 - . 242 758
i 56-Tibidabo 6 238 - - 242 520 242 278 238 242 - 28 762
- 58-Muntaner 2 100/ 0 - - - 1000 - - - - 1000 -
: 59-La Bonanova 3 50,0 - - 50.0 - - 1000 - - 500 50
60-Tres Tomes 5 - - 605 RS - - 330 670 - 670 330
: 61-Sama 8 ]9,3 225 - 193 389 - 225 619 1946 - 193 807
o 62-Reina Elisenda 3 - - - 976 24 - 52.6 45,1 - 24 474 526
“ 63-P.Funicular 2 50 - 950 - - 95.0 - 50 1000 -
; 65-Valvidrera S. 3 - 1000 - - - 83, 8 46,2 - - 100,0
| 70-Sant Cugat 12 569 1.4 - 13,3 284 133 459 3. 4 - 1.4 83,3 16,7
’ 71-Mirasol 0 - 10090 - - - - - 1000 1000 -
72-Hospital General 5 1.5 299 - 343 343 209 68,6 - 1,5 358 642
- 73-Rubl 3 - 1000 - - - - - 95,0 - 50 975 . 25
, 75-Terrassa/Rambla 12 -. 409 - 51 - 129 738 127 - 7 428. 572
! 76-Sant Joan 3 - - - 1000 - 1000 - - - 800 800
; . 78-U.Autonoma 23 7.6 - 143 49, 5 286 333 535 6 6 6,6 - 31 &9
79-5ant Quize 3 538 - 82 - - 538 4, 2 - - - 1000
80-Sabadeil Estacio 5 697 303 - - - 303 607 - - 652 348
: 81-Sabadell Rambia 2 43 - - - 957 - 957 - 43 - 1000
; Ns/Nc 10 - 349 175 301 175 - 609 ]5.0 152 - 499 501
. P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
“; - de | per setmana 26 1000 - - - - 121 627 A9 - 1,3 585 415
: Entre1-5 29 - 1000 - - - 162 45 3.2 - 31 420 580
Enfre 6-9 8 - - 1000 - - 189 435 186 189 - 189 811
10 59 - - - 1000 - 210 453 259 79 - 41,1 589
- Mesde 10 4] - - - - 1000 227 444 112 226 2 401 599
P.14.- EDAT
i 17- 20 anys 31 100 150 50 400 300 1000 - - - - 30 700
- 21-30anys 77 209 163 47 349 233 - 1000 - - - 372 628
: 31-450nys 38 160 280 40 400 120 - - 1000 - - 600 400
: 4b- 64 anys 16 - 100 300 600 - - - 1000 - 500 500
Mes de 65 anys 1 25,0 68,7 - - 6.3 - - - - 1000 625 375
- P.15.- SEXE
; Home 70 216 174 22 350 238 134 41,2 331 112 1,2 1000 -
Dona 94 114 179 70 373 264 233 515 164 83 5 - 1000
-
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EME -V FGC: PCA. CATALUNYA Centre d'Atenclo al Client % HORITZONTALS
VIATGES SETMANA EDAT SEXE : E;
" »
Menys | Entre | Enfre Mos [ 1720 | 21-30 | 31-45 | 464 | 65
TOTAL| del | 16 69 0 {del0| anys | anys | anys | onys | anys | Home | Dona

Records 14 167 246 44 26 228 175 377 219 88 140 456 6544

TOTAL 16 157 177 50 363 253 191 470 235 95 8 426 574

P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL &
ki i;

Mitjana 845 857 827 760 834 883 85 870 784 860 88 852 840 ﬁ

Desv. Tipica 136 134 111 145 165 78 1,32 95 193 .80 101 160 113

Significacio v ‘ ) 10% 0% 1%

P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT

§ Molt satisfactori 42 126 83 11,7 30 33 149 51,2 21,9 111 1,0 441 559

4 Satisfactorl 92 184 169 19 362 265 237 524 150 84 5 415 5885

3 Ni satisfactori/ni insatisf. 18 104 536 - 360 - 174 209 427 87 13 25 735

2 Insatisfactori m 137 14 137 §7.2 139 - 160 686 139 14 76 284 ,

Mitiana 401 401 378 422 390 429 410 416 364 400 38 397 404 oy

Desv. Tipica 80 72 65 114 87 66 54 64 105 89 9 89 72 '

Significaclo 10% 5% 0% 1% s
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EME - V FGC: PCA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client % HORITZONTALS

VIATGES SETMANA EDAT SEXE
‘ Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 1720 | 21-30 | 3145 } 4664 | 65
TOTAL | del 15 69 10 |del0| onys | anys | onys [ onys | anys | Home | Dona
Records N4 167 246 44 31,6 228 175 377 219 88 140 456 544
TOTAL 163 157 17,7 50 363 253 191 470 235 95 8 426 6§74

P.1.- MOTIUS D'UTILITIZACIO DEL CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT

Informacio general FGC 3% 354 227 39 255 125 40 642 314 - 4 423 677
Fer reclamacions 19 81 166 81 509 163 244 187 321 244 4 578 422
Alfres tipus informacio 8 8.2 218 - 190 - 190 436 374 - - 564 46
Objectes perduts 12 J 133 - 707 153 834 459 - -~ 1 80 420
Infor.FGC tarifes/docum. n - 147 - 427 426 NI - 140 142 J 142 858
Tramitacio documents 57 67 150 89 200 404 109 50 214 135 13 48 8582
Alfres 1793 192 - 503 21,2 185 531 182 92 10 299 701

P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO

10 8 - - 834 158 474 363 155 - 8 155 845
2 39 222 - 85 23 143 53 281 - 4 613 387
47 183 187 33 342 265 100 422 329 133 L6 468 532
68 &8 199 1N 4 346 282 240 489 131 133 J 3% s
25 268 144 o1 197 18, 8 53 246 62 - 413 827

2 - - - - 1000 - 1000 - - - 1000

709 736 748 781 675 140 675 726 724 170 68 732 710
182 L1991 39 245 159 255 167 166 .64 162 137 2

5%

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

1 2 - - - 1000 - - 1000 - - - - 1000
4 § - - B3 67 - - - 1000 - - 667 333
§ 3 46 - - 504 - 504 - 496 - - 46 504
6 3 - 1000 - - - - 1000 - - 1000 -
7 20 89 93 - 56.3 25 232 534 152 77 .4 412 588
8 3% 188 150 93 IB5 2B5 217 647 128 - 9 334 666
9 78 154 234 23 35 274 199 47 25 1119 9 384 616
10 16 219 10 95 298 378 95 328 281 285 10 703 297
Mitiana 827 85 837 785 789 870 830 830 784 910 875 831 824
Desv. Tipica 147 118 1,00 198 186 87 110 139 18 8 75 148 14
Significacio 5% 10% 10%  10%

P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

98 177 190 34 352 247 206 454 202 126 1) 421 519
53 128 222 33 408 208 233 49 172 1.6 9 4 636
19 286 176 83 178 278 83 511 163 166 17 39 631
15 229 234 - 208 0 105 1 W09 209 L6 689 31
N 164 - - 865 271 410 N4 29 - d 426 574
47 71 143 71 354 %0 199 510 163 66 2 394 606
18 274 192 86 448 - 88 303 605 - 5 538 462
12 286 203 - 421 - 134 42 N6 - J 425 8§75
2 1000 - - - - - - 1000 - - 1000 -
3 - - 50 500 - - - 1000 - - 500 600
4punfomes 2 - - - 1000 - - - 1000 - - 1000 -
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT ‘
Mitjona 864 876 879 851 859 85 840 858 868 930 900 857 869
Desv. Tipica 140 126 9% 15 1.9 124 132 121 189 464 10 1.3 120
Significacio .
P.5.- VALORACIO DE L'AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES
Mitiona 860 855 867 847 863 855 850 860 852 89 906 876 848
Desv. Tipica 141 18 107 V1 172 91 140 157 1,30 70 .8 115 157
Significacio
P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES
Mitiana 832 828 832 779 828 852 830 814 816 960 913 84 822
Desv. Tipica 163 156 138 147 18 146 173 1,66 154 49 9 151 170
Significacio 1% 10%
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CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT

EME -V
estaclo

Catalunya | Esponya | Provenca
Records 3, 16,6 523
TOTAL 445 139 4,7
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
§0-Plaga Catalunya 58,0 - 420
51-Provenga 5 - 0.5
§2-Gracia -51.7 - 483
§3-Plaga Molina - - 1000
54-Padua 504 - 4296
65-El Putxet 96,4 - 3.6
56-Toidabo 637 - 363
57-Sant Gervasi - - 100,0
58-Muntaner 456 - 544
§9-La Bonanova 485 - 51,5
60-Tres Torres 98.3 - 17
61-Sania 408 - 59,2
62-Reina Elisenda 2.8 - 702
63-P.Funicular 1000 - -
65-Valvidrera S. 1000 - -
67-Les Planes - - 1000
68-La Foresta - - 1000
69-Validoreix - - 1000
70-Sont Cugat 749 - 25,1
71-Miraso! 49 - 95,1
72-Hospital General 97.0 - 30
73-Rubl 95,2 - 48
75-Temmassa/Rambia 51.4 - 486
76-Sant Joon 388 - 61.2
77-Befiatea - - 100,0
78-U.Autonoma 40,7 - §9.3
79-Sant Quirze 1000 - -
80-Sabadel Estaclo 68,6 - 3l4
81-Sabadell Rambla 95.9 - 4
01-Plaga Espaiia - 9,2 8
03-4defons Cerda - 95,1 49
05-Sant Josep - 66,7 333
06-Aimeda - 1000 -
07-Comefia/Riera - 1000 -
08-L'Hospitalet - 673 327
09-Sant Bol - 95 90.5
12-5anta Coloma - 1000 -
14Can Ros - 1000 -
16-Palleja - 1000 -
16-Sant Andreu - 95.2 48
17-Martorell V. - 1000 -
19-Abrera - 1000 -
20-Olesa Montserat - 1000 -
245t Viceng C./Casteligali - 1000 -
25-Manvesa Vil. - 1000 -
28-St.Esteve S. - - 1000
31-Masquefa - 1000 -
34-Capellades - 1000 -
37-guciada Co- 1000 -
Ns/Nc 858 14,2 -

% HORITZONTALS
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% EME - V CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS
estacio
E Catalunya | Espanya | Provenca
Records 3 16,6 523
TOTAL 445 13,9 41,7 -
P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
50-Plaga Catalunya 745 - 255
51-Provenga 264 - 73,6
§2-Gracia 21,2 - 788
53-Placa Molino - - 100,0
54-Padua 47,9 - 52,1
55-E1 Putxet 76,7 - 233
56-Tibidabo 328 - 67.2
57-5ont Gervosi 52,2 - 478
58-Muntaner 62,8 - 372
59-La Bonanova 95.4 - 46
60-Tres Tomes 950 - 50
B 61-Santo 46,4 - 53,6
62-Reina Elisenda 359 - 64,1
s 66-B.Valividrera - - 1000
. 67-.es Planes - - 1000
: 68-La Horesta 100,0 - -
" 69-Vaiidoreix 22 - 97,8
70-Sant Cugat 89.8 - 10.2
% 71-Mirasol - - 1000
73-Rubl 52,1 - 419
? 75-Termassa/Rambla 220 - 780
76-Sant Joan i - - 1000
B 77-Beliaterra _ - - 1000
& 78-U.Autonoma 95,7 - 43
79-Sant Quirze - - 1000
80-Sabadel Estacio 25,8 - 742
81-Sabadel Rombla - - 1000
01-Plaga Espaia - 888 11,2
. 03-lidefons Cerda - 1000 -
04-Gomak - 1000 -
05-Sant Josep - 1000 -
06-Ameda - 91.7 23
& 08-L'Hospitdlet - 1000 .
% 09-Sant Boi - 1000 -
12-Santa Coloma - 1000 -
13-Sant Viceng - 1000 .
16-Sant Andreu - 1000 -
b 20-Olesa Montserat - 1000 -
& 21-Aeri Montserrat - - 1000
26-Manvesa Al - 100,0 R
- 1000 -
! - 1000 -
- 1000 -
- 95.1 49
76,0 240 -
%i
- Pagina 20
]
i
i



EME-V

CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT

estacio
Catal-

TOTAL| mya Espanya | Provenca
Records 367 31,1 16,6 523
TOTAL 367 45 139 417
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 1000 - -
5 2 - 1000 -
6 37 591 21,6 19.3
7 107 434 220 34,6
8 152 384 59 55,6
9 47 63,2 1.6 353
10 12 127" 259 614
Mitjona 2.50 719 7.34 7.87
Desv. Tipica 1.44 1.82 1,15 85
Significacio 5% 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 3 534 - 46,6
2 2 - 1000 -
3 3 - - 1000
4 9 485 - 51,5
5 13 237 120 64,3
[ 21 14,7 244 60,9
7 M4 58,3 50 36,7
8 88 40,7 16,7 426
9 149 527 11,2 36,1
10 4 37.2 21,1 41,6
Mitjana 8,09 827 8,16 787
Desv. Tipica 1.66 1.47 1.73 1,80
Significacio 10% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 197 . 500 17.2 328
A1 punt 110 487 133 379
.2 punts 45 449 19.4 38,6
.3 punts 2 50,5 30,4 191
.4 punt 0 mes 13 869 1.6 1.2
igudien 101 48 10,2 430
Inferior a les expectatives 70 255 9.9 64,6
.1 punt 37 311 46 64,3
.2 punts 8 187 - 813
3 punts 10 323 18,8 489
.4 punt o mes 14 10,6 23,2 66,2

% HORITZONTALS
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% HORITZONTALS

EME - V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enfre | Enfre Mes | 17:20 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOIAL| del | 15 | 69 10 | del0| onys | onys | onys | onys | anys | Home Dona
Records %7 21 30 60 232 158 134 215 139 104 409 493 507
TOTAL 367 161 215 73 336 215 208 385 A3 161 33 483 517
P.11/12.- ESTACIO DE BAIXADA AL TREN
50-Placa Catalunya 6 156 147 126 327 244 188 405 185 188 34 416 584
51-Provenca 16 13 244 . 216 427 99 227 487 99 87 548 452
§2-Graclo 10 - 335 - 2 172 - 689 295 - L6 328 612
§3-Plaga Molina 3 51,7 - - 483 M - 483 - 25 1000
54-Padua 3 - M6 504 - - M6 504 - 50,4 2.6
§5-E1 Putxet 7 26 8 24 12 229 46 4, 6 28 229 - 36 245 755
56-Tibidabo 10 160 170 177 154 339 154 354 152 308 32 8507 493
57-Sant Gervasl ] - - - - 1000 - - - - 1000 - 1000
§8-Muntaner 3 480 47 49 24 45,6 - 449 - 95 929 71
59-La Bonanova 6 243 255 - 247 25,5 247 - 728 - 26 757 243
60-Tres Tormes 5 17 - 654 329 - . 325 658 1,7 658 342
61-Sama 19 79 26.3 4 415 239 80 184 315 400 21 503 49,7
62-Reina Elisenda n 143 14 - 427 416 B4, 5 15,6 134 136 28 557 443
63-P.Funiculor 2 50 - - 950 - 950 - 50 1000 -
65-Valividrera S. 3 - 1000 - - - - 83, 3 462 - - - 1000
67-Les Planes 2 - 1000 - - - 95 7 - - 43 957 A3
68-LaFloresta 2 94 - - - 906 906 - - 94 47 93
&9-Validorelx 0 - 1000 - - - - - - 1000 1000 -
70-Sont Cugat 16 431 14 5 210 213 2200 344 205 100 62 849 151
71-Mirasol 2 - 1000 - - - - - - 951 49 49 951 .
72-Hospital General 5 30 305 - 333 B3 00 66 - - 45 348 652
73-Rubl 3 - 1000 - - - - - 95 - 95 952 A8
75-Temrassa/Rambia 24 17 483 66 303 130 132 455 2% 0 132 21 427 &3
76-Sant Joon 8 - 23 - 77 - 717 223 - - 61,2 388
77-Befiatera 5 - 635 - 365 - A8 365 - 37 - 683 37
78-U.Autonoma 88 31 31 89 6L6 232 2208 622 53 27 - 480 520
79-Sant Quirze 3 538 - 462 - - 538 4, 2 - - - 1000
80-Sabadel Estacio 7 82 230 - 23,9 - 20,8 ni7 - 75 &0 510
81-Sabadell Rambla 2 41 4 - - 97 Nn7 - - 83 - 1000
01-Plaga Espaiia 21 43 180 90 64 73 T, 5 29 73 3373 50 34 616
03-idefons Cerda 2 . - 49 - - 951 951 - - 49 49 951
05-Sant Josep 0 - 667 - 333 - - - - 1000 - 1000
04-Almeda 2 41 - A 97 - N7 - 83 100,0
07-Cometia/Riera 5 328 344 - 328 - 656 - - 32,7 17 672 328
08-L'Hospitalet § 328 327 W7 327 - 328 - - 655 17 344 656
09-Sant Bol 2 95 905 - - - - - 95 - 95 1000 -
12-8anta Coloma 2 - - - - 1000 - 1000 - - - 1000 -
14-Can Ros 2 -~ 1000 - - - - - 1000 - - - 1000
15-Pdllefa 2 1000 - - - - - - 1000 - - 1000 -
16-Sant Andreu 2 48 48 905 - - - - 95 - 95 1000 -
17-Martorelt V. 3 975 25 - - - - - 484 490 25 516 484
19-Abrera 0 1000 - - - - - - - - 1000 - 1000
20-Olesa Montserrat 3 49 951 - - - 476 - - 415 49 524 416
245t Viceng C./Caosteligali 0 - - - 1000 - - - - - 1000 - 1000
25-Manresa Vi, 2 49 951 - - - - - - 951 49 951 49
28-StEsteve S. o] - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
31-Masquefa 0 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
34-Capellodes 2 - - - 1000 - - 1000 - - - 1000 -
37-iguaiada 0 1000 - - - - - - - - 1000 100.0
Ns/Nc 12 142 300 150 259 150 - 599 257 130 14 43,5 56,5
P.13.- NUMERO VIATGES SETMANA
- de 1 pef setmana 59 1000 - - - - 131 362 259 184 64 439 86
Entre1-5 79 - 100,0 - - - 138 295 253 237 718 5.9 4
Entre6-9 27 - - 100, - 16 45 28 173 18 802 498
10 123 - - - 1000 . 2718 465 162 88 J 445 555
Mesde 10 79 - - - - 1000 257 341 2.4 178 10 483 817
P.14.- EDAT
17-20anys 76 102 143 41 449 265 1000 - - - - 388 612
21-30anys 14 152 165 89 405 190 - 1000 - - - 456 544
31-45anys 78 196 255 78 255 216 - - 1000 - 59 40
46- 64 anys 5 184 316 79 184 237 - - - 1000 - 553 447
Mes de 65 anys 12 31,3 87 40 73 67 - - - - 1000 507 493
P.15.- SEXE
Home 177 147 253 76 09 215 167 33 261 184 35 1000 -
Dona 19 175 179 71 361 214 246 45 178 139 31 - 1000
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EME -V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 17-20 | 21-30 | 3145 | 4664 | 65

TOTAL | del 15 &9 10 [del0| anys | anys | anys | anys | anys | Homs | Dona
Records 37 221 330 60 232 158 134 21,5 139 104 409 493 507
TOTAL %7 161 215 73 336 215 208 385 213 161 33 483 517
P.09/10.- ESTACIO DE PUJADA AL TREN
50-Placa Catalunya 109 204 178 45 352 221 215 411 28 86 21 458 542
§1-Provenga 63 64 266 82 49 178 271 424 121 148 36 415 525
52-Giacla 17 N2 309 - 291 288 93 39 223 277 38 488 512
53-Plaga Molina 2 - - - 957 43 - 957 - - 43 957 43
54-Padua 3 - - 25 49 M6 479 - 47 - 50 &6 504
55-E1 Putxet 8 - 214 - 10 7727 185 213 - 554 48 9 601
56-Tibidabo 5 342 15 328 - 315 285 655 - - 59 685 315
57-Sant Gervasl 3 - 24 454 - 522 - 522 - 454 24 454 5446
58-Muntaner 10 - 8 340 31,2 30 158 364 31,2 158 8 652 348
59-La Bonanova 4 a4 - - 833 23 44 510 - - 46 23 917
60-Tres Tomes 2 - 50 - 950 - - - 950 - 50 - 1000
61-Sama i - 27 - 644 148 445 340 146 - 69 513 47
62-Reina Elisenda 5 - L6 - 672 3.2 - 3.9 - 625 16 B9 641
66-B.Vdiividrera 2 - - - 1000 - - - 1000 - - 1000 -
67-Les Planes 2 47 93 - - - - - - %6 94 96 94
68-La Floresta 2 - 1000 . - - - - - 1000 - - - 1000
69-Validoreix 4 - 87 - 513 - - /) 42) - 89 487 513
70-Sant Cugat 17 1.2 190 S 492 21 93 429 276 187 15 687 33
71-Mirasol 2 - - 1000 - - 1000 - - - - 1000 -
73-Rubl 10 155 166 316 - 363 36 %3 155 158 8 38 652
75-Termasso/Rambla 9 45 3716 - 519 - 31 403 173 - 13 8BS5 615
76-Sant Joan 3 - - - 504 496 504 - 496 - - 1000 -
77-Bellatera 2 - - - - 1000 - - 1000 - - - 1000
78-U.Autonoma 2 - 1000 - - - - 957 - - 43 97 43
79-Sant Quirze 5 320 17 - 646 17 326 - 641 - 34 342 658
80-Sabadell Estacio 7 258 225 - 817 - - 715 - 25 - 483 587
81-Sabadell Rambia 2 - 43 - - 957 - 957 - - 43 97 43
01-Ploga Espaia 30 285 378 54 170 N3 262 120 258 314 46 616 384
03-idefons Cerda 0 - 667 - 33 - - - - - 1000 - 1000
04-Gomal 2 - 50 - - 950 - - 950 - 50 90 50
05-Sant Josep 2 43 - - - 957 - 957 - - 43 43 957
06-Almeda 4. 954 23 23 - - - 510 - M4 46 46 954
08-L'Hospitalet 3 45 535 - - - - 835 - 455 - - 1000
09-Sant Boi 2 119 842 - 40 - - - - 763 237 81 119
12-Santa Colorma 2 1000 - - - - - 100,0 - - - - 1000
13$ant Viceng 2 - - - 1000 - - 100,0 - - - - 1000
16-Sont Andreu 0 1000 - - - - - - - - 1000 1000 -
20-Olesa Montsenat 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
21-Aeri Montserat 0 - 1000 - - - - - - - 1000 1000 -
26-Manvesa Al 2 1000 - - - - - - - 1000 - - 1000
3i-Masquefa 0 1000 - - - - - - - - 1000 - 1000
34-Capeliades -2 1000 - - - - - - - 1000 - 1000 -
36-Vilanova del Cami 2 - - 1000 - - - 1000 - - - - 1000
37-gualada 2 49 - - 951 - 91 - - - 49 951 49
Ns/Nc 7 240 253 253 - 253 - 760 217 - 23 25 735

% HORITZONTALS
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EME - V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Entre | Entre Mes | 17-220 | 2130 | 3145 | 4664 | 65
TOTAL | de! 15 &9 10 | del0| anys | anys | onys | anys | anys | Home | Dong
Records 367 220 330 60 232 158 134 215 139 104 409 493 507
TOTAL 37 160 21,5 73 6 215 208 385 21,3 161 33 43 517
P.7.- VALORACIO DE L'EFICACIA DEL PERSONAL
Mitjana 823 85 82 815 78 870 776 832 824 853 883 840 808
Desv. Tipica 167 14 1,81 1,38 191 1,10 194 149 1,87 133 114 182 158
Significacio 5% 2% 2% 5% 10% 0%
P.3.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
391 403 400 391 370 406 365 406 380 395 427 397 386
0 73 72 108 100 91 98 75 101 8 88 95 84
5% 2% 5% 5%
P.8.- RESULTAT DE LA GESTIO AL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT
93 143 202 110 258 287 134 405 231 168 62 581 419
186 202 234 39 331 195 209 442 165 159 25 454 546
54 96 223 N8 5 207 221 25 32 1713 19 M4 606
31 103 61 100 636 101 353 232 248 151 1.6 41 529
3 25 - - 419 &6 419 - 4 - 50 90 50
Mitjona 391 403 400 391 370 406 365 406 380 395 427 397 386
Desv. Tipica S 73 72 1,03 1,00 9 98 75 100 8 88 95 84
Significacio 5% 2% 5% 5%

% HORITZONTALS
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EME -V . CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT % HORITZONTALS §
VIATGES SETMANA EDAT SEXE
Mes
Menys | Enfre | Entre Mes [ 1720 | 2130 | 3145 | 4664 | 65

TOTAL| del | 15 | &9 10 | del0| anys | anys | anys | anys | anys | Home | Dona
Records 367 21 330 60 232 158 134 215 139 104 409 493 507
TOTAL 7 161 215 73 N6 25 208 385 213 161 33 483 517
P.1.- MOTIUS D*UTILITZACIO DEL CENTRE D'ATENCIO AL CLIENT i
Informacio general FGC 72 371 258 92 185 94 172 543 190 86 9 388 612 %
Fer reclamacions 30 102 161 51 430 265 2206 177 04 205 8 578 422
Alfres fipus informacio 17 398 308 - 04 - 187 836 184 93 - 27 123
Objectes perduts § 654 166 56 531 193 450 35 130 53 d 61,3 387
Infor.FGC tarifes/docum, 24 65 196 138 407 194 453 23 127 194 3 535 465
Tramitacio documents 143 14 226 85 285 291 87 351 247 240 74 487 513
Alires 2 14 157 - 45 303 212 46 139 141 22 ) 09
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 8 - - 834 158 474 363 155 - 8 155 845 :
5 2 1000 - - - - - 1000 - - - - 1000 : et
6 37 320 140 41 322 6 21,0 483 249 42 15 £H0 510 :
7 107 194 224 77 287 28 189 360 243 188 31 457 543 : ;
8 152 86 245 100 343 226 205 400 161 194 40 526 414 :
9 47 247 195 2 3651 205 233 306 205 133 33 H5 505
10 12 13 272 149 304 262 130 446 265 129 40 49 5 \
Mitiana - 760 735 776 17 728 740 729 744 755 776 179 7165 7135 "
Desv. Tipica 144 103 .89 .85 191 131 184 144 138 78 102 111 167
Significaclo 5% 10% 5% 5% 5%

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

1 3 - - - 534 466 46 84 - - - - 1000 -
2 2 - . - 1000 -« - 1000 - - - 1000 -
3 3 - - - 1000 - 1000 - - - 50 8500
4 9 - 162 36 5.2 - - |8,9 647 164 - 674 326
5 13 N8 12 - 750 - 359 274 235 119 1.2 498 502
6 21 85 225 159 160 371 208 256 203 149 A 528 472
7 34 61 268 - 47 193 81 871 178 45 26 &H5 505
8 88 230 110 N4 340 206 300 405 174 88 34 408 52
9 149 163 301 47 281 198 157 361 206 241 35 454 546
10 a4 213 130 78 235 344 106 408 244 177 64 610 R0
Mitjona 809 855 835 78 761 834 765 813 800 855 877 813 805 %
Desv. Tipica 166 106 127 175 19 157 18 163 L71 131 100 169 L&d
1% 10% 5% 5% 0% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 197 21,2 239 60 279 210 198 372 195 197 38 45 835
1 punt M0 157 270 62 34 175 227 343 182 23 35 474 528
.2 punts 45 340 25 N 3 ne 196 139 399 205 208 49 483 567
.3 punts 29 264 229 174 344 53 486 208 21,1 41 47 83
4 punt 0 mes 13 143 b - 610 242 45 273 84 - 18 45 805
igualen 100 122 179 83 362 264 186 427 29 124 35 508 492
Inferior a les expectatives 70 74 199 96 473 157 269 360 243 12 16 48 502
.1 punt 37 98 281 96 09 127 209 479 164 125 24 409 9
.2 punts 8 18 7 29 - 594 190 190 218 373 189 29 791 209
.3 punts 10 - 161 513 325 328 188 484 - 47 513

.4 punt o mes 14 - 214 108 570 08 432 248 212 10,8 - 58 &2
P.4.- VALORACIO DEL TEMPS D'ESPERA EN L'ATENCIO AL CLIENT

Mitiana 850 905 845 841 830 846 820 847 85 876 879 828 870
Desv. Tipica . 147 %9 133 148 170 143 169 130 168 124 113 160 13
Significacio 5% 10% 10% % 1% 1%

P.5.- VALORACIO DE L'AMABILITAT AMB QUE L'HAN ATES

Mitiana 848 882 864 837 610 B& 818 833 867 884 905 861 83
Desv. Tipica .49 12 12 137 192 96 160 169 125 101 76 137 188
Significacio 5% 5% 0% 5% 10% 10%

P.6.- VALORACIO DE LA SIMPATIA AMB QUE L'HAN ATES

Mitiana 813 867 82 78 771 839 784 790 827 871 8% 814 813
Desv. Tipica 1643 130 139 133 19 142 189 167 144 125 103 161 166
Significacio 5% 5% 10% % 5%
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6.5 Taules d'encreuament: motius d'utilitzacio vs. expectatives i experiéncia.
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EME - V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
MOTIUS UTILITZACIO CAC
Infor Fer Alires Objec Infor. Trami
gral reck fipus per FeC taclo Al
T0TAL | FGC maclo infor, duts tarif docum fres
Records 367 51 22 10 37 16 212 19
TOTAL 367 72 30 17 6 A 143 22
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 2 0 0 2 3 2 2
5 2 2 0 1] 0 0 0 0
6 kY, 8 3 2 7 2 n 5
7 107 34 12 2 9 8 35 7
8 152 12 n 12 30 6 74 7
9 47 10 3 2 10 2 19 2
10 12 5 0 0 2 4 2 0
Mitiana 7.50 732 141 7.82 7.65 69 .69 6,76
Desv. Tipica 1,44 1.52 82 74 1.43 2,5 1.09 1.93
5% 2%

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

N 3 2 2 0 0 0 0 0
2 2 0 0 0 0 0 0 2
3 3 0 0 0 3 0 0 0
4 9 2 3 0 0 0 5 0
5 13 3 2 0 5 0 4 0
6 21 7 3 1] 5 2 3 2
7 34 9 5 2 7 5 6 2
8 88 19 3 3 13 5 40 5
9 149 25 n 10 19 9 65 10
10 44 7 2 2 8 4 20 2
Mijana 8,09 7.85 7,18 8,69 7.80 8,34 8,44 7.90
Desv. Tipica 1.66 177 225 .80 1.82 116 1.3 201
Significacio 1% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 197 39 16 12 25 14 78 13
. punt 110 20 10 8 17 9 39 7
.2 punts 45 n 5 0 5 2 20 3
.3 punts bl 7 2 3 0 0 16 2
4 punt 0 mes 13 2 0 0 3 3 4 2
Igualen 101 17 3 2 19 7 46 7
Inferior a les expectatives 70 16 n 4 15 3 19 2
.1 punt 37 10 3 4 8 3 9 0
.2 punts 8 2 2 0 0 0 5 0
.3 punts 10 3 3 ] 3 0 0 0
.4 punt o mes 14 2 3 0 3 0 5 2

ABSOLUTS
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EME - V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
MOTIUS UTILTZACIO CAC
Infor Fer Altres Objec Infor. Trom
gral teck tipus per FGC faclo Al
JOTAL | FGC maclo Infor. duts farf docum fres
Records 367 51 22 10 37 16 212 19
TOTAL 367 72 30 17 59 24 143 2
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 27 25 - - 26 129 11 81
5 5 25 - - - - - -
b o101 1.7 1n.e 9.2 1n 6,5 7.5 220
7 23 46+ 40,9 10,7 15,8 33 24,7- 3.4
8 415 16,6 37.9 6.4 51,6 260 51,7+ 30,7
9 127 13,5 10,1 107 16,2 65 13,6 74
10 33 68 - - 26 149 1.4 A
Mitfjana 7,50 132 747 7.82 765 699 7.69 6,76
Desv. Tipica 1,44 1,52 82 74 1.43 2,56 1.09 1.93
Significaclo . 5% 2%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 9 25 51 - - - - -
2 5 - - - - - - 81
3 8 - - - 53 - - -
4 26 2,1 101 - - - 34 -
5 36 43 51 - 83 - 25 -
6 57 9.2 102 - 19 74 22- 69
7 9.4 120 165 107 1.4 19.4 40 85
8 24,1 256 11,3 2, 20 19.4 28,1 244
9 40,5 346 36,5 58,5 315 389 457 436
10 120 9.8 61 107 13,6 149 141 85
Mitjana 8,09 7.85 718 8.69 7.80 8,34 8,44 7.90
Desv. Tipica 1,66 177 225 80 1.82 1.16 131 2,01
Significacio 1% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 63,7 54,4 53.0 6.2 42, 58,3 54,6 60.6
.1 punt 2.9 279 326 493 284 389 270 304
2 punts 122 145 152 - 83 6,5 140 162
3 punts 80 99 51 19.9 R - LA 69
.4 punt o mes 3.6 2] - - 53 129 25 81
Igualen 274 233 1.0- 9.3 328 27.8 322 310
Inferior a les expectatives 189 223 361 214 250 13.9 13,2- 85
.1 punt 102 135 107 214 144 13.9 6,2- A
.2 punts 22 21 51 - - - 36 -
.3 punts . 26 4,6 10.1 - 53 - - -
A4 punt o mes 39 21 10,2 - 53 - 34 8.1

% VERTICALS-CHI SQUARE
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% HORITZONTALS

EME -V CENTRE D’ATENCIO AL CLIENT
MOTIUS UTILITZACIO CAC
Infor Fer Altres Objec Infor, Trami
oral reclk fipus per FeC tacio A
TOIAL | FGC moacio Infor. duts tarif docum fres
Records 367 139 6,0 2,7 10,1 44 578 5,2
_TOTAL 367 19,7 83 45 16,0 6,6 388 6,0
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 18,1 - - 15,8 3L6 164 18,1
5 2 100,0 - - - - - -
6 37 29 9.0 41 17.6 42 20 131
7 107 314 11,6 17 87 75 328 6,5
8 152 79 7.6 76 199 41 434 44
9 47 209 6,6 38 204 33 4.5 35
10 12 40,7 - - 127 2.7 161 Vi
Mitjana 7.50 7.32 147 7.82 7.65 6,99 7.69 6,76
Desv. Tipica 1.44 1,52 82 74 1.43 256 1.09 193
Significacio 5% 2%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 3 534 46,6 - - - - -
2 2 - - - - - - 1000
3 3 - - - 1000 - - -
4 9 162 324 - - - 51,6 -
5 13 237 1.8 - 37.6 - 269 -
6 2] 319 148 - 22 8.5 153 73
7 M 252 14,5 52 194 13.5 16,7 54
8 88 210 39 3.8 146 53 453 6.1
9 149 169 75 * 66 125 63 4.8 6,5
10 44 16,1 35 41 18,2 82 457 43
Mijana 8,09 7.85 718 8.469 7.80 8,34 8,44 7,90
Desv. Tipica 1.66 177 225 ,80 1.82 116 1.31 2,01
Significacio 1% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 197 200 82 59 126 71 39.5 6.8
.1 punt 1o 184 90 15 152 86 35,2 6.1
.2 punis 45 23,5 10.3 - 109 35 444 15
.3 punts .29 243 53 1.3 3 - 53.6 5.2
4-punt o mes 13 11,7 - - 238 238 27.2 13,6
Igualen 101 16.8 33 15 19.2 6,7 457 6,8
Inferior a les expectatives 70 233 15,7 51 21,2 48 27,2 27
dpunt 37 261 - 87 9.6 27 9.0 237 2
.2 punts 8 18,7 18,7 - - - 627 -
3 punts 10 350 323 - 328 - - -
.4 punt o mes 14 108 214 - 21,6 - 338 124
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EME - V FGC: PGA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client
MOTUS UTILTZACIO CAC
Infor Fer Alfres Oblec Infor. Trami
gral fecla fipus per FGC tacio A
TOTAL| FGC macio infor. duts tarf docum fres
Records 114 25 13 5 8 8 4 12
TOTAL 163 ki 19 8 12 n 57 17
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 10 2 0 0 2 3 2 2
6 2 5 3 2 2 0 5 5
7 47 17 6 0 2 3 15 3
8 58. 9 8 5 .5 3 23 5
9 2 6 2 2 -2 2 10 2
10 2 o] 0 0 0 0 2 0
Mitjona 719 715 740 184 6,81 587 758 6,57
Desv. Tipica 1.82 1,62 .87 97 244 313 1,46 2,15
Significacio 5% 10%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 2 2 0 0 0 0 0 0
4 5 2 3 0 0 0 0 0
5 3 2 0 0 2 0 0 0
6 3 2 0 0 0 0 0 2
7 20 7 3 0 3 3 2 2
8 36 9 2 2 3 3 14 4
9 78 14 10 6 4 5 32 8
10 16 3 2 V] 0 0 10 2
Mitjana 8,27 167 7.85 8,78 7.65 815 8,86 840
Desv. Tipica 1.47 2,04 1,88 A 1.29 83 72 1,10
2% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 98 19 15 6 5 6 37 10
.1 punt 83 10 10 5 3 3 18 3
.2 punts 19 5 3 0 0 0 7 3
.3 punts 15 2 2 2 0 0 8 2
.4 punt o mes 1 2 0 0 2 3 3 2
Iguaten 47 12 2 . 0 7 3 17 7
Inferior a les expectatives 18 8 3 2 0 2 3 0
.1 punt 12 5 0 2 0 2 3 0
.2 punts 2 2 0 0 0 0 0 ]
.3 punts 3 2 2 -0 0 0 0 0
4 punt o mes 2 o 2 1] 0 0 0 0

ABSOLUTS
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FGC: PGA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client % VERTICALS-CHI SQUARE

EME -V
MOTIUS UTILTZACIO CAC
Infor Fer Alfres Objec Infor. Trami
gral reck fipus per FcC faclo Al
TOTAL| FGC macio infor. duts forif docum tres
Records 114 25 13 5 8 8 43 12
TOTAL 163 3 19 8 12 1 57 17
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
1 6.0 44 - - 13.3 284 28 106
6 13.4 131 17.5 18,7 140 - 9.3 28,8
7 28,6 436 326 - 13.3 284 26,6 23
8 358 223 41,9 5.5 440 289 407 31.0
9 162 164 80 218 15,3 142 17.8 93
10 9 - - - - - 27 -
Mitjana 7.19 7.15 7.40 784 6,81 587 7.58 6,57
Desv. Tipica 1.82 1,62 87 97 244 313 1,46 215
Significacio 5% 10%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 1.1 44 - - - - - -
4 28 39 16,0 - - - - -
5 1.9 39 - - 133 - - -
6 1.9 39 - - - - - 9.1
7 123 17.7 174 - 267 28.4 33 106
8 220 223 8.6 21,8 28,7 28,4 28 22
9 47.9 350 499 782 33 43,2 56,2 47,5
10 100 87 8,1 - - - 16,7 10,6
Mijana 8,27 7.67 785 8.78 7.65 8.16 8,86 8.40
Desv. Tipica 1.47 204 1,88 Al 1.2 .83 12 110
Significacio 2% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 60,3 495 760 782 4?27 57.4 64,2 59.9
.1 punt 327 26,8 51,7 8.5 28,7 28.9 3.7 204
.2 punis 11,5 140 16,1 - - - 120 199
.3 punts 91 48 81 18,7 7 - 145 LA
.4 punt 0 mes 70 39 - - 13.3 284 59 106
Igualen 288 30.2 80 - §7.3 284 29 40,1
Inferior a les expectatives 109 203 160 21,8 - 14,2 59 -
.1 punt 71 124 - 21.8 - 14,2 59 -
2 punts 9 39 - - - - - -
.3 punts 1.9 39 8,0 - - - - -
4 punt 0 mes 9 - 80 - - - - -
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EME - V FGC: PGA. CATALUNYA Centre d’Atencio al Client

MOTIUS URLITZACIO CAC

Infor Fer Altres Objec Infor. Trami
gral tecka fipus per FGC taclo A
TOTAL | FGC maclo Infor. duts tarf docum fres

Records 114 21,9 114 44 7.0 70 377 105
TOTAL 163 29 1n? 50 7.2 6,7 352 103

P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO

1 10 18,1 - - 15,8 31,6 16,4 18,1
6 2 234 153 70 7.5 - 246 22
7 47 36,5 134 - 33 6.7 327 73
8 58 149 137 83 88 54 400 89
9 2 258 62 72 7.2 63 1.2 63
10 2 - - - - - 1000 -
Mitjana 7.19 7.15 740 7,84 6,81 587 7.58 6,57
Desv. Tipica 1.82 1,62 87 97 244 313 1,46 215
Significacio 5% 10%

P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO

i 2 1000 - - - - - -
4 5 333 66,7 - - - - -
5 3 9,6 - - 50,4 - - -
6 3 500 - - - - - 500
7 20 343 16,5 - 155 15,5 9.3 89
8 36 242 46 50 93 8,7 379 104
9 78 17.4 122 82 47 6.0 4,2 10,2
10 16 208 9.5 - - - 58,7 109
Mitiona 8,27 7.67 7,85 8,78 7.65 815 8.86 840
Desv. Tipica 1.47 204 1.88 41 1.29 .83 12 1,10
Significacio 2% 5%

P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 98 19.6 148 65 61 6.4 374 10,2
.1 punt 53 196 18,5 9.1 63 59 34,1 64
.2 punts 19 2.0 164 - - - 368 178
3 punts - 15 126 10.5 103 5 - 55,8 103
4 punt o mes n 134 - - 137 273 2.8 167
Iguclen 47 250 33 - 142 6.6 36,5 143
Inferior a les expectatives 18 447 17.3 10,1 - 8.8 19.2 -
1 punt 12 41,8 - 15,4 - 134 2.3 -
2 punts 2 1000 - - - - - -
3 punfs 3 §0,0 500 - - - - -
4 punt o mes 2 - 1000 - - - - -

% HORITZONTALS
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EME - V

FGC: PCA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client ABSOLUTS
MOTIUS UTILITZACIO CAC
Infor Fer Objec Infor. Trami
gral recla per FGC tacio A
TOTAL| FGC mack duts farif docum tres
Records 61 17 1 3 1 36 3
TOTAL 51 23 2 5 2 16 3
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
5 2 2 0 0 0 0 0
6 8 3 0 3 2 0 0
7 24 10 2 2 0 7 3
8 9 2 0 0 0 7 0
9 5 3 0 0 0 2 0
i0 3 3 0 0 0 0 0
Mitjana 734 7.46 7,00 6,33 6,00 769 7,08
Desv. Tipica 116 1.44 .00 A7 00 67 .30
Significacio 5%
2 2 o] 0 0 0 0 2
5 2 2 0 0 0 0 0
6 5 4 0 2 0 0 0
7 2 0 0 0 2 0 0
8 15 8 0 0 0 5 2
9 17 6 2 2 0 7 0
10 9 4 0 2 0 4 0
Mitiana 8,16 8,08 9.00 8,35 7.00 8,92 492
Desv. Tipica 173 1.45 00 1,70 .00 17 3,06
Significacio 5% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 34 15 2 3 2 n 2
Jdpunt 15 6 0 0 2 5 2
.2 punts 9 3 2 2 0 2 0
3 punts 9 5 0 0 0 4 0
4 punt o mes 2 0 0 2 0 0 0.
Igualen 10 3 0 2 0 5 0
Inferior a les expectatives 7 5 0 0 0 0 2
.1 punt 2 2 0 0 0 0 0
.3 punts 2 2 0. 0 0 0 0
A4 punt 0 mes 3 2 0 0 0 0 2
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EME - V FGC: PGA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client
MOTIUS UTILITZACIO CAC
Infor Fer Objec Infor. Trami
gral tecla per FeC taclo A
TOTAL | FGC maclo dufs farif docum fres
Records 61 7 1 3 1 3% 3
TOTAL 51 2 2 5 2 16 3
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
5 35 7.6 - - - - -
6 - 1587 14,3 - 65 1000 - -
7 46,4 45 1000 335 - 428 97,6
8 . 118 7.0- - - - 453+ -
9 108 14,3 - - - 1.8 24
10 6.1 13.3 - - - - -
Mitiona - 7,34 146 7.0 633 6,00 7609 7.05
Desv. Tipica 115 1.44 00 A7 .00 67 .30
Significacio 5%
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
2 35 - - - - - 522
5 31 6.7 - - - - -
6 100 15,3 - 330 - - -
7 34 - - - 1000 10 -
8 20 352 - - - 304 455
9 328 276 1000 35 - 4239 -
10 18.2 15,3 - 335 - 248 24
Mitjana 8,16 8,08 9.00 835 700 892 492
Desv. Tipica 173 1,45 ,00 1.70 .00 77 3,06
Significaclo 5% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 66,5 648 1000 670 1000 66,3 47,8
.1 punt 287 275 - - 1000 30.5 478
.2 punts 17.1 146 1000 335 - 13,6 -
.3 punis 176 26 - - - 23 -
A4 punt o mes 31 - - 33,5 - - -
Iguaien 201 143 - 330 - 327 -
Inferior a les expectatives 135 209 - - - 1.0 522
. punt 3.4 66 - - - 1.0 -
Jpunts 35 76 - - - - -
A punt 0 mes 6.6 67 - - - - 522

% VERTICALS-CHI SQUARE
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EME - V FGC: PGA. ESPANYA Centre d’Atencio al Client % HORITZONTALS

MOTUS UTLTZACIO CAC

Infor Fer Objec Infor. Tromi
gral recla per FeC facio Al
T01AL | FGC macio cluts fark docum fres

Records 61 279 1,6 49

1,6 50,0 49
TOTAL 51 460 3,0 9.1 3,1

321 67
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO

5 2 1000 - - - - -

6 8 419 - 387 19.5 - -

7 24 43,1 6.5 6,6 - 2.6 14,2

8 9 18,1 - - - 81,9 -

9 5 624 - - - 36,1 1.5

10 3 000 - - - - -

Mitjana 7.34 7.46 7.00 6,33 6,00 7.69 7.05

Desv. Tipica 115 1.44 ,00 47 .00 67 .30

5%

2 - - - - - 100,0

2 1000 - - - - -

5 700 - 300 - - -

2 - - - 90.6 94 -

15 558 - - - 337 106

17 3846 9.2 2.3 - 429 -

9 387 - 16.8 - 43,7 9

Mitjana 8,16 8,08 9.00 8,35 7,00 892 492

- Desv. Tipica 1.73 1.45 00 1.70 00 77 3.06

Significacio 5% 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA

Superen les expectatives 34 448 45 9.2 46 320 48

1 punt 15 440 - - 107 341 1.2

.2 punts 9 39.3 176 17.8 - 25,2 -

.3 punts 9 59.2 - - - 40.8 -

4 punt o mes 2 - - 1000 - - -

] Igualen 10 327 - 150 - 523 -

? Inferior a les expectatives 7 7.5 - - - 24 26,1

1 punt 2 90.6 - - - 9.4 -

.3 punts 2 100,0 - - - - -

4 punt 0 mes 3 46,6 - - - - 534
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EME - V FGC: PROVENQA. Centre d’Atencio al Client
MOTIUS UTILTZACIO CAC
Infor Fer Ares | Oblec Infor, Trami
gral recia fious per FGC taclo Al
TOIAL| FGC macio infor, dcluts tarif docum fres
Records 192 9 8 5 26 7 133 4
TOTAL 153 10 10 8 42 12 69 2
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
6 7 0 0 0 2 0 5 0
7 . ¥ 7 5 2 6 5 13 0
8 85 2 3 7 25 3 43 2
9 17 0 2 0 8 0 7 0
10 7 2 0 o] 2 4 0 0
Mitjona 187 770 7.68 179 8,02 819 .7 8,00
Desv. Tipica .85 1.13 73 A .80 1,27 16 52
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 2 0 2 0 0 0 0 [y
3 3 0 0 0 3 0 0 0
4 5 0 0 0 0 0 5 0
5 8 0 2 0 3 0 4 0
6 13 2 3 0 3 2 3 0
7 13 2 2 2 4 0 4 0
8 38 2 2 2 10 2 21 0
9 54 5 0 3 13 5 26 2
10 18 0 0 2 6 4 6 0
MW 787 8,02 5,58 8,61 1.78 87 7.98 8.87
Desv. Tipica 1.80 115 222 1,04 1.95 1,32 1,61 45
Significacio 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 65 5 ] 5 17 6 30 2
.1 punt 42 3 0 3 13 5 15 2
.2 punts 17 2 0 0 3 2 N 0
3 punts ] o] 0. 2 0 0 4 0
4 punt o0 mes 0 0 0 0 0 0 0 0
igualen 43 2 2 2 n 4 2 0
Inferior a les expectatives 45 3 8 2 15 2 15 0
.1 punt 24 3 3 2 8 2 5 0
.2 punts 7 0 2 0 0 0 5 0
.3 punts 5 (] 2 0 3 0 0 0
4 punt o mes 10 0 2 0 3 0] 5 0

ABSOLUTS
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EME -V FGC: PROVENGA. Centre d’Atencio al Client
MOTIUS UTLTZACIO CAC
Infor fer Altres Oblec Infon. Trami
gral recia fipus per FGC tacio Al
TOIAL | FeC maclo Infor. dufs forif docum fres
Records 192 9 8 5 26 7 133 4
TOTAL 153 10 10 8 42 12 69 2
P.2.- EXPECTATIVA DE SATISFACCIO
[} 47 - - - 42 - " 18 -
7 243 65,1 48,1 21,1 146 424 18,8 9.0
8 55,4 17 360 789 5.4 26,7 62.3 86,5
9 10.8 - 15,9 - 18,2 - 105 -
10 48 17.8 - - 3.6 309 b 45
Mitjana 7.87 770 7.68 7.79 8,02 8,19 .77 8,00
Desv. Tipica .85 113 73 A .80 127 76 52
Significacio
P.3.- GRAU REAL DE SATISFACCIO
1 1.0 - 16,1 - - - - -
3 20 - - - 73 - - -
4 32 - - - - - 73 -
5 55 - 15,9 - 79 - 51 -
6 83 155 320 - 73 15,5 4,6 -
7 83 17.8 17.5 211 84 - 54 45
8 246 16,3 18,5 18.4 25 13.4 31 45
9 35,1 4.6 - 394 314 0.2 373 N0
10 120 8 - 211 15,1 30,9 9.3 -
Mitjana 187 8.02 5,58 8,61 778 87N 798 8,87
Desv. Tipica 1,80 115 222 1.04 1,95 1,32 1,63 45
Significacio : 5%
P.2/P.3.- EXPECTATIVES-EXPERIENCIA
Superen les expectatives 423 489 - 60.5 39.3 53,6 438 91,0
.1 punt 272 326 - 394 31,5 40,1 23 91.0
.2 punts 1.3 16,3 - - 78 13,6 15,7 -
.3 punts 37. - - 21 - - 56 -
4 punt o mes A - - - - - 2 -
Igualen 283 17.8 18,5 18,4 26,1 309 340 45
Inferior a les expectatives 204 333 815 211 34,6+ 15,5 22,3 45
.1 punt 15,7 333 336 21 20 15,5 7.7- 45
.2 punts 44 - 15,9 - - - 7.5 -
.3 punts 30 - 15,9 - 73 - - -
.4 punt o mes 6.2 - 16,1 - 73 - 71 -

% VERTICALS-CHI SQUARE

Pagina 6




	Centre d'atenció al client. Ferrocarrils de la Generalitat
	1. Antecedents i objectius
	3. Gràfiques de resultats
	4. Perfil usuaris
	5. Conclusions
	6. Annexos
	6.2 Taules de percentatges absoluts
	6.3 Taules de percentatges verticals
	6.4 Taules de percentatges horitzontals
	6.5 Taules d'encreuament


