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Sig@:‘ﬁ‘ém QUESTIONARI
LES RESPOSTES A AQUEST QUESTIONARI ESTAN SOTA SECRET PROFESSIONAL REO nam 747

ENQUESTA DE QUALITAT DE SERVEI 2013 DELS FGC|

Bon dia/tarda. Estem fent un estudi de satisfaccié de diverses linies dels Ferrocarrils Generals de Catgfatnaya. Li irn1;r\?nr(;laerig1 ran'gpgwﬁrgg 194

unes preguntes? Només seran uns minuts. Moltes gracies per la seva col-laboracid; la informacié que ens faciliti ajudara a millorar el
servei.

P1.Linia: A (BARCELONA — VALLES)........ 1 P2. Dia: / /13
B (LLOBREGAT — ANOIA) ........... 2
P3. Municipi residéncia:
P4. Lloc de naixement: CATALUNYA ..., 1
RESTA D’ESPANYA......ccccceeeevinnen. 2

ESTRANGER (ESPECIFICAR) ........ 3 2>

(SIVIU A CATALUNYA | HA NASCUT FORA DE CATALUNYA O A L’ESTRANGER)

P4.1. Anys que fa que viu a Catalunya:

P.5 ESTACIO [P.6 ESTACIO P.5ESTACIO | P.6 ESTACIO
DE PUJADA |DE BAIXADA DE PUJADA | DE BAIXADA
01. PL. CATALUNYA 1 1 01. PL. ESPANA 1 1
02. PROVENCA 2 02. MAGORIA-LA CAMPANA 2 2
03. GRACIA 3 3 03. ILDEFONS CERDA 3 B
04. ST. GERVASI 4 4 04. EUROPA FIRA 4 4
< J05. MUNTANER 5 5 05. GORNAL 5 5
& 106. BONANOVA 6 6 06. ST. JOSEP 6 6
= lo7. TRES TORRES 7 7 07. L'HOSPITALET-AVDA CARRILET 7 7
f oo SARRIA . 2 - 88 é%%ﬁz\ RIERA - :
2109, REINA ELISENDA 9 9 s|% 9 9
10. PLAGA MOLINA 10 10 (@ | 10. SANT BOI 10 10
11. PADUA 11 11 g | 11.MOLINOU 11 11
12. PUTXET 12 12 Q] 12. COLONIA GUELL , 12 12
13. TIBIDABO 13 13 1 13. STA. COLOMA CERVELLO 13 13
< | 14. ST. VICENG DELS HORT 14 14
@™ |14, PEUFUNICULAR 14 14 =1 I g n RCo L C DELS HORTS s 14
= 15. VALLVIDRERA SUPERIOR 15 15 2 16. QUATRE CAMINS 1 1
S| |16. BAIXADOR VALLVIDRERA 16 16 |17 PaLLEsA = =
o 17. LES PLANES 17 17 =] -
Z1 |15 LA FLORESTA 18 18 18. SANT ANDREU DE LA BARCA 18 18
=| o vaLLDOREIX 19 19 19. PALAU 19 19
b0, ST. GUGAT 20 20 <| |20 MARTORELL VILA-CASTELLB. 20 20
1 MIRASOL o o 2| |21 MARTORELL CENTRAL 21 21
22. HOSPITAL GENERAL 22 22 S| |2 MARTORELLENLLAG 22 22
b4 LES FONTS Y o 24. OLESA DE MONTSERRAT 24 24
SERTEREISER o6 oe 25. ESPARREGUERA 25 25
26: VOLPELLERES 26 26 26. AERI MONTSERRAT 26 26
b7 ST. JOAN 27 57 27. MONISTROL DE MONTSERRAT 27 27
8. BELLATERRA 28 o8 28. CASTELLBELLIVILAR 28 28
29. UNIV. AUTONOMA, UAB 59 29 29. SANT VICENG CASTELLGALI 29 29
30. ST. QUIRZE 30 30 30. MANRESA VILADORDIS 30 30
31. SABADELL ESTACIO 31 31 31. MANRESA ALTA 31 31
32. SABADELL RAMBLA 32 32 32. MANRESA BAIXADOR 32 32
33. ST. ESTEVE SESROVIRES 33 33
34. LA BEGUDA 34 34
35. CAN PARELLADA 35 35
36. MASQUEFA 36 36
37. PIERA 37 37
38 VALLBONA D'ANOIA 38 38
39. CAPELLADES 39 39
40. POBLA DE CLARAMUNT 40 40
41. VILANOVA DEL CAMi 41 41
42. IGUALADA 42 42

P7. Quina nota global del 0 al 10 li donaria vosté als Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC), sent 0 una valoracié molt
negativa i 10 molt positiva?




P8. Voldriem que ens donés la seva opinié en quan a la importancia que per a vosté tenen alguns aspectes relacionats amb el
viatge. Podria voste classificar-los en tres grups des dels poc importants, per un costat, els que sén bastant c@ ants, i els

gue s6n molt importants per a voste. REO 747
P9. I entre els aspectes molt importants, quins sén els cinc més importants?
MES
POC |BASTANT | MOLT | IMPORTANTS
1 | Facilitats d’accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). 0 1 3 1
2 | Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi. 0 1 3 2
3 | No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. 0 1 3 3
4 | Que tot estigui ben indicat, resulti facil. 0 1 3 4
5 | Hi ha empleats que atenen i vigilen. 0 1 3 5
6 | Els empleats s6n amables. 0 1 3 6
7 | No s’ha d’esperar I'arribada de tren / passa sovint. 0 1 3 7
8 | Triga poc a dur-te a destinacio. 0 1 3 8
9 | El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. 0 1 3 9
10 | Acompleix els horaris establerts. 0 1 3 10
11 | No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. 0 1 3 11
12 | Normalment pots anar assegut. 0 1 3 12
13 | No produeix un soroll amoinador. 0 1 3 13
14 | Les parades o estacions s6n comodes per esperar. 0 1 3 14
15 | Viatges sense brusquedats durant el trajecte. 0 1 3 15
16 | Les estacions estan netes i conservades. 0 1 3 16
17 | La gent amb la qual viatges no és desagradable. 0 1 3 17
18 | No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. 0 1 3 18
19 | No hi ha perill d’accidents. 0 1 3 19
20 | Els cotxes estan nets i conservats. 0 1 3 20
21 | El viatge resulta entretingut. 0 1 3 21
22 | Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. 0 1 3 22
23 | El preu del bitllet és adequat. 0 1 3 23
24 | Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments. 0 1 3 24
25 | La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...). 0 1 3 25
26 | La informacio en els casos d’incidéncies en el servei. 0 1 3 26
27 | Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. 0 1 3 27

P10. Digui'm, si us plau, la seva satisfaccid en aquests aspectes del servei que utilitza, en una escala del 0 al 10, sent 0 molt
malament i 10 molt bé.

1 [Facilitats d’accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). 0|12 |3|4|5|6|7)|8]|9]10
2 |Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi. o112 |3|4|5|6|7]|8]|9]|10
3 |No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. 0O|1(2|3|4|5|6|7]|8]|9]10
4 |Que tot estigui ben indicat, resulti facil. o|1}(2|3|4|5|6|7]|8]9]10
5 |Hi ha empleats que atenen i vigilen. 0|12 |3|4 |5 |6 |7]|8]|9]|10
6 |Els empleats sn amables. o112 |3|4|5|6|7]|8]|9]|10
7 |INo s’ha d’esperar l'arribada de tren / passa sovint. 0 112 |3|4|5|6|7|8]|9]|10
8 |Triga poc a dur-te a destinacio. o|1(2|3|4|5|6|7)|8]9]10
9 |El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. 0|12 |3|4|5|6|7)|8]|9]10
10 [Acompleix els horaris establerts. o|1(2|3|4|5|6|7)|8]9]10
11 |No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. 0O(1|2|3|4 |5 |6 |7]|8]|9]|10
12 |Normalment pots anar assegut. o|1(2 3|4 |5|6|7)|8]9]10
13 |No produeix un soroll amoinador. 0|12 |3|4 |5 |6 |7]|8]|9]|10
14 |Les parades o estacions son comodes per esperar. o|1}(2|3|4|5|6|7]|8]9]10
15 |Viatges sense brusquedats durant el trajecte. 0|12 |3|4|5|6|7)|8]|9]10
16 |Les estacions estan netes i conservades. o|1(2|3|4|5|6|7)|8]9]10
17 |La gent amb la qual viatges no és desagradable. 0|12 |3|4|5|6|7)|8]|9]10
18 [No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. 0 112 |3|4|5|6|7]8]| 9|10
19 |No hi ha perill d’accidents. 0|12 |3|4|5|6|7)|8]|9]10
20 |Els cotxes estan nets i conservats. o112 |3|4|5|6|7]|8]|9]|10
21 |El viatge resulta entretingut. 0|12 |3|4|5|6|7]|8]|9]|10
22 |Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. o|1(2|3|4|5|6|7]|8]|9]10
23 |El preu del bitllet és adequat. 0|12 |3|4|5|6|7]|8]|9]10
24 |Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
25 |La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...). 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
26 |La informaci6 en els casos d'incidéncies en el servei. 0|12 |3|4|5|6|7)|8]|9]10
27 [Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. O(1|2|3|4 |5 |6 |7]|8]|9]|10




P10a. Em podria tornar a dir quina nota global del O al 10 li
donaria vosté als Ferrocarrils de la Generalitat de
Catalunya (FGC), sent 0 una valoracié molt negativa i
10 molt positiva?

P11. Quan temps fa que és usuari dels FGC? (LLEGIU)

Menys d’'un any ........cccceevveeeiniii e
Menys de dos anys
Menys de 3 anys......ccccceeeeeinnns

MES d€ 3 aNYS....cccvvviiieee e

P12. En quins aspectes del servei d’aquesta linia creu voste
que s’ha notat una millora en els darrers dos anys?
(INSISTIR) Algun més?

P13. Quins aspectes del servei d’aquesta linia creu vosté
que han empitjorat en els darrers dos anys? (INSISTIR)
Algun més?

P14. Quins aspectes del servei d’aquesta linia creu voste
que s’haurien de millorar? (INSISTIR) Algun més?

P15. Referint-nos ara al servei d’aquesta linia en general, en
els darrers dos anys, fins a quin punt creu voste que ha
millorat o que ha empitjorat? (LLEGIU)

Ha empitjorat molt ...........cccoccvvvieeeeeniiiiiieeen. 1
Ha empitjorat una mica..........ccccceeeeeriiivenennnn. 2
EStaigual.......ccevveiiiiiiiiiii e

Ha millorat una mica
Ha millorat molt ..............coooeeiiii,

P16. Com valora vosté el servei d’aquesta linia dels FGC
respecte al d’altres mitjans/companyies de transport?
(LLEGIU)

MOt MIlOF ... 1
Una mica millor...
IUAL L
Una mica Pitjor .....coeiieiiiiieieeeiiiiieeeee e
MOIt PIGOF ..

P17. Més concretament com valora vosté el servei dels FGC
respecte a......? (LLEGIU)

(NOTA: “ALTRES BUS” ACLARIR: "DE FORA DE
BCN: EX. DE SABADELL, TERRASSA, CASAS, DE
MANRESA, HISPANO IGUALADINA, ETC.”)

Bus | Bus | Altres | Rodalies
Metro | TMB | EMT | bus | RENFE |Tramvia
NO CONEIX 0 0 0 0 0 0
MOLT MILLOR 1 1 1 1 1 1
UNA MICA MILLOR 2 2 2 2 2 2
IGUAL 3 3 3 3 3 3
UNA MICA PITIOR 4 4 4 4 4 4
MOLT PITIJOR 5 5 5 5 5 5

P18.1. Em podria valorar la sensacié de seguretat a les
estacions de FGC en una escala de 0 (no n’hi ha gens)
a 10 (seguretat total)?

Estacions:

P18.1a. (S| VALORA DE 0 A 4). Per quin motiu té sensacio de

poca seguretat a les estacions?

P18.1b. (SI VALORA DE 6 A 10). Per quin sensacio

de seguretat a les estacions?
guretat 8 es estacions REO 747

P18.2. Em podria valorar la sensaci6 de seguretat als trens de
FGC en una escala de 0 (no n’hi ha gens) a 10
(seguretat total)?

Trens:

P18.2a. (SI VALORA DE 0 A 4). Per quin motiu té sensacio de
poca seguretat als trens?

P18.2b. (SI VALORA DE 6 A 10). Per quin motiu té sensaci6
de seguretat als trens?

P18.3. Em podria valorar la sensacié de seguretat global de
FGC en una escala de 0 (no n’hi ha gens) a 10
(seguretat total)?

Valoracié global:

P19.1. Voste té teléfon d'dltima generacié (Iphone,
Android....)?
5] [ 1
N[O IR 2 >ANAR A P20

P19.2. Vosté disposa de l'aplicaci6 APP que serveix per
informar on-line d'horaris, itineraris, linies i I'estat dels
serveis de FGC?

Sl ettt ——————— 1
La conec pero no latinc ........... 2 >ANAR A P20
No la conec .......ccccceeeeeeeeeennnnnn. 3 2ANAR A P20
P19.3. Troba que I'aplicacio és facil d'utilitzar?
Si, S faCil....evvvvvereriiiriririiirinnnns 1
No, és difiCil.........ccuveeerreiiiinnnnn. 2
P19.4. Amb quina freqiiencia I'utilitza? (LLEGIU)
Diariament........cccccccevvveeeeennennn. 1
Setmanalment ..............ccccueen.... 2
Mensualment..........cccoeeeeveevnnne. 3
Esporadicament..........c.ccccuee.ne 4

P19.5. Com la valora en escala de 0 (molt malament) fins a 10
(molt bé)?

P19.5b. (SI VALORA NEGATIVAMENT, DE 0 A 4) Per quin
motiu?

P19.6. Ha fet us de la part de l'aplicacid per fomentar el
civisme en trens o estacions?
NO...oooiveeieen 2 > ANAR A P20

P19.7. Com la valora en escala de 0 (molt malament) fins a 10
(molt bé)?

P19.7b. (SI VALORA NEGATIVAMENT, DE 0 A 4) Per quin
motiu?



P19.8. Si ha rebut resposta de la seva aportacid, com valora la resposta rebuda o 'accié de 'empresa?

Sense accio ...........uveees
Accib correcta ...............
Accio incorrecta.............

REO 747

P20. [A TOTS] Quina és la seva percepcié de l'evolucio dels actes incivics en el darrer any? [PREGUNTEU PER A CADA
CONCEPTE. UNA RESPOSTA EN CADA CAS]

1. ha 2. ha 4. ha 5. ha
millorat | millorat | 3. esta | empitjorat | empitjorat

molt | unamica| igual | unamica molt NS/NC
1l-apedregaments 1 2 3 4 5 6
2-gent asseguda a terra 1 2 3 4 5 6
3-sense fum (Gent fumant) 1 2 3 4 5 6
4-grafitis 1 2 3 4 5 6
5-mdsica alta 1 2 3 4 5 6
6-gent que posa els peus als seients 1 2 3 4 5 6
7-es respecten els seients reservats 1 2 3 4 5 6
8-persones viatjant sense bitllet 1 2 3 4 5 6
9-vidres ratllats 1 2 3 4 5 6
10-preséncia de bruticia 1 2 3 4 5 6
11-presencia de musics ambulants o captaires 1 2 3 4 5 6

P21.1 [NOMES LINIA LLOBREGAT ANOIA] En aquest
darrer any s'ha posat en marxa la campanya “endolla't”,
que permet carregar dins dels trens els dispositius
mobils (ordinadors, teléfons, tablets) Té coneixement
que pot carregar els dispositius dins del tren?

5] I 1
NO .......... 2 > ANAR A P22
P21.2 Ha fet Us d'aquest servei? Ha carregat el seu dispositiu
mobil?
Sl 1
NO .......... 2 > ANAR A P22

P21.3. Com valora aquest nou servei que s'ofereix, de 0 (molt
malament) a 10 (molt bé)?

P22. [A TOTS] El bitllet o targeta que vosté porta és ...

Bitllet senzill/ amb descomptes
T-10

T-50/30

T-Mes

T-70/30 / Familiar), T-Dia, etC. .......cocvivrrreeeeeeiiiiiieeeeenn, 5
Abonament FGC Anual.........ccoooooviiiiiiiiiieiiiiie e, 6
Abonament FGC Trimestral .............ceeeeveeeiiiviiieeeeeeeeeennn 7

Targeta o passi pensionista / T-4

T-Jove, T-Trimestre .... ....9
ALTRES TITOLS ..ot 10
(NOMES LINIA B) Targeta (FGC) 10 viatges T-
Regional (Nomeés regional).........ccccoevvveveiiiieeeiiiieeenns 11
P23. SEXE ENTREVISTAT/DA
HOME..........cc...... 1
DONA......coveenn. 2

P24. EDAT ENTREVISTAT/DA

anys

P25. En una setmana normal, quants trajectes com aquest o
similars fa voste amb els FGC, comptant anada i
tornada si fos el cas?.

ENTREVISTADOR: DETALLAR PER A INFERIORS A
UN VIATGE A LA SETMANA)

EN UNA SETMANA VIATGES

P26. A curt termini, vosté diria que seguira fent servir
aquests FGC per viatges com aquest o possiblement
canviara a un altre medi de transport? (LLEGIU)

Segur que seguira fent servir els FGC ..................
Possiblement els alterni amb un altre medi...........
Segur que canviara a un altre medi.......................

P27. Quin és el principal motiu del viatge?

P27a. Motiu | P27b. Motiu

origen destinacié
Domicili 1 1
Treball 2 2
Estudi 3 3
Gestions personals 4 4
Altres llocs / Motius 5 5

P28. Quina és la seva percepcio dels mitjans de control que
posa FGC sobre el frau que practiquen alguns usuaris
(saltar les proteccions, viatjar sense bitllet....) (LLEGIU)

Li sembla que hi ha menys control que abans .............. 1
Li sembla que hi ha el mateix control que abans........... 2
Li sembla que hi ha mes control que abans.................. 3

P29. Valori I'evolucié de la problematica del frau aquest
darrer any? (LLEGIU)

Ha baixat molt........................... 1
Ha baixat una mica................... 2
Estaigual......cccocoeeveviieeeiiiinenns 3
Ha pujat una mica..................... 4
Ha pujat molt...........ccoeeviineene 5
P30. Esta molt d’acord, d’acord, en desacord o molt en
desacord amb que es realitzin controls de frau?
(LLEGIU)
Molt en desacord...................... 1
Endesacord..........ccccceeeenne. 2
INDIFERENT ...coovvviiieieeeieeee 3
D’'acord.....cccoeeeeeeveeiiiieeeeeeeeeenn, 4
Molt d’acord.........ccccceeeeeerrennnen. 5

HORA (DE 0 A 24) | MINUTS (DE 00 A 59)

ENTREVISTAT/ADA: et eet ettt ee e ee e eeeens
TELEFON: ettt ettt ettt e et et et e e et eeeeaneneeeeeee s

CODIFICADOR: ..ot
GRAVADOR: ... .



