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L] 2 FGC

1. INTRODUCCIO

Segons descriu el mateix client, I'objecte d’aquesta enquesta és actualitzar lainformacié de I'index de Satisfaccié del Client de FGC i
coneixer I'opinid dels clients sobre les actuacions de FGC en la seva Xarxa Principal, amb I'objectiu de millorar el servei que se li ofereix.A
tal efecte, FGC considera molt important tenir un indicador del nivell de qualitat del servei des de I'Optica del client aixi com la seva
evolucié en el temps.

Els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) verifica de forma continuada el nivell de qualitat del serveis de ferrocarrils.
El present document, que forma part d’aquesta verificacié continua, correspon a la realitzacié d’enquestes als usuaris del serveisde FGC i
esta orientat a coneixer 'anomenat index de Satisfaccié del Client (ISC), que mesura la qualitat percebuda pels usuaris tenint en compte

el grau de satisfaccié que declaren i la importancia que atorguen als diferents aspectes del servei.

Les pagines seglients descriuen els objectius i la metodologia utilitzada, i resumeixen els resultats aconseguits.

ISC 2013 FGC 4
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2. AMBIT

Els serveis que formen part de I'estudi sén els seglients:

@ Linia Barcelona - Vallés (B-V)

M Servei Urba
B Metro Vallés

@ Linia Llobregat — Anoia (LL-A)

M Metro Baix Llobregat
B Rodalia

B Ramal Manresa (Abrera <-> Manresa Baixador)
B Ramal Igualada (St. Esteve Sesrovires <-> Igualada)

ISC 2013 FGC 5



3. OBJECTIUS

L’objecte dels treballs és la realitzacié d’enquestes als usuaris dels serveis de FGC, per tal de determinar I'index de Satisfaccié del Client
(ISC). Aquest index mesura la qualitat percebuda pels usuaris tenint en compte el grau de satisfaccié que declaren i la importancia que
atorguen als atributs del servei.

Els atributs estudiats son:

Facilitats d’accés a les estacions Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Facilitat d’accés al tren Les estacions estan netes i conservades

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol La gent amb la qual viatges no és desagradable
rapidament No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

Que tot estigui ben indicat, resulti facil No hi ha perill d’accidents

Hi ha empleats que atenen i vigilen Els cotxes estan nets i conservats

Els empleats son amables El viatge resulta entretingut

No s’ha d’esperar I'arribada de tren Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de
Triga poc a dur-te a destinacid I"any

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis El preu del bitllet és adequat

Acompleix els horaris establerts Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle La informacid sobre el servei

Normalment pots anar assegut La informacid en els casos d’incidéncies en el servei
No produeix un soroll amoinador Nou sistema de venda de bitllets i accés a les
Les estacions sén comodes per esperar estacions

A més de I'ISC corresponent a cada servei, I'estudi s’adreca a obtenir altres blocs d’informacié relacionats amb:

Valoracié del servei Frau
Aplicacié online dels serveis de FGC Seguretat
Campanya “Endolla’t” Perfil de l'usuari

ISC 2013 FGC 6
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A mode de resum, els objectius de I'estudi sén:

Coneixer quins sén els aspectes amb els que el client esta
més insatisfet

Trobar els punts d'actuacié que amb més eficacia
incrementarien la satisfaccio del client

Obtenirindicadors d'importancia, satisfaccié i ISC de cada
aspectei a nivell global

Determinar com és el client dels serveis dels FGC

ISC 2013 FGC




4. METODOLOGIA

SISTEMA DE RECOLLIDA DE LA INFORMACIO
La recollida d’informacié s’ha dut a terme mitjancant entrevistes personals administrant un qlestionari préviament estructurat. La

realitzacio de les entrevistes s’ha fet a la xarxa de FGC, a clients mentre feien Us de la prestacié de servei de manera que es pogués
recollir informacié sobre el nivell de satisfaccio dels diferents aspectes del servei.

UNIVERS

Compost pels usuaris, d’edat a partir dels 14 anys, de les diverses linies estudiades.

AMBIT TEMPORAL

El treball de camp s’ha fet del 14 al 27 d’Octubre del 2013 d’acord amb la planificacié acordada amb FGC.

MOSTRA

La mostra total és de 1200 entrevistes, repartides en 600 a cada linia. La distribucié mostral per parades es va fer proporcional segons la
demanda d’usuaris en cada una d’elles. A les taules seglients es presenta la mostra per linies i parades:

Taula 1: Mostra

Linia Viatgers dia feiner Mostra Error mostral
Barcelona - Valles 221.841 600 4,08
Llobregat - Anoia 74.149 600 4,08
Total 297.190 1200 2,89

ISC 2013 FGC 8
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INSTITUTO

PL. CATALUNYA
PROVENCA

GRACIA

SANT GERVASI
MUNTANER

LA BONANOVA

LES TRES TORRES
SARRIA

REINA ELISENDA

PLACA MOLINA

PADUA

EL PUTXET

AV. TIBIDABO

PEU DEL FUNICULAR
VALLVIDRERA SUPERIOR
BAIXADOR DE VALLVIDRERA
LES PLANES

LA FLORESTA
VALLDOREIX

SANT CUGAT

MIRA-SOL

HOSPITAL GENERAL
RUBI

LES FONTS

TERRASSA RAMBLA
VOLPELLERES

SANT JOAN
BELLATERRA
UNIVERSITAT AUTONOMA
SANT QUIRZE

SABADELL ESTACIO
SABADELL RAMBLA

Total

ISC 2013 FGC

Linia Barcelona - Valles

Servei urba
64
47
17
9
21
8
10
23
11
2
6
13
14

Metro Valles
52
33
13
2
10
2
2
17

N
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PL. ESPANYA
MAGORIA LA CAMPANA
ILDEFONS CERDA

EUROPA / FIRA

GORNAL

SANT JOSEP

L'HOSPITALET AV.CARRILET
ALMEDA

CORNELLA RIERA

SANT BOI

MOLI NOU CIUTAT COOPERATIVA
COLONIA GUELL

SANTA COLOMA DE CERVELLO
SANT VICENGC DELS HORTS
CAN ROS

QUATRE CAMINS

PALLEJA

SANT ANDREU DE LA BARCA
EL PALAU

MARTORELL VILA / CASTELLBISBAL
MARTORELL CENTRAL
MARTORELL ENLLAG

ABRERA

OLESA DE MONTSERRAT

AERI DE MONTSERRAT
MONISTROL DE MONTSERRAT
CASTELLBELL | EL VILAR

SANT VICENC / CASTELLGALI
MANRESA VILADORDIS
MANRESA ALTA

MANRESA BAIXADOR

SANT ESTEVE SESROVIRES
MASQUEFA

PIERA

VALLBONA D'ANOIA
CAPELLADES

LA POBLA DE CLARAMUNT
VILANOVA DEL CAMI
IGUALADA

Total

Linia Llobregat - Anoia

Metro B. Llobregat
139
17
88
36
20
24
55
31
30
49
19
1
4
14
10

Rodalia
12
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SELECCIO DE LA MOSTRA

La seleccié de la mostra s’ha fet assegurant I’aleatorietat en totes les estacions i andanes per periodes horaris, seleccionant-los de forma
proporcional al seu flux.

Les entrevistes s’han realitzat al llarg del dia en dos torns d’entrevistador (mati i tarda) per poder enquestar a I'usuari / client en el temps

d’espera a I'estacid. En cas de no acabar 'entrevista en I'estacid, s’ha acompanyat al client dins del tren. Amb aquesta metodologia s’ha
obtingut la variabilitat en els diferents periodes horaris, aixi com el seu tipus de mobilitat i tipus de viatger.

ISC 2013 FGC 10
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5. RESUM DELS PRINCIPALS RESULTATS
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IMPORTANCIA, SATISFACCIO | ISC DEL SERVEI
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APOLDA

IMPORTANCIA DELS ATRIBUTS ESTUDIATS

Importancia Linia Barcelona - Vallés

Acompleix els horaris establerts

El preu del bitllet és adequat

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

No hi ha perill d’accidents

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin
Lainformacié en els casos d’'incidencies en el servei

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Triga poc a dur-te a destinacio

Els cotxes estan nets i conservats

Facilitats d’accés a les estacions

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Les estacions estan netes i conservades

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

La informacié sobre el servei

Facilitat d’accés al tren

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

Hi ha empleats que atenen ivigilen

Els empleats son amables

Les estacions sén comodes per esperar

La gentamb la qual viatges no és desagradable
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Normalment pots anar assegut

Nousistema de venda de bitlletsiaccés a les estacions
No produeix un soroll amoinador

El viatge resulta entretingut

0 20 40 60 80

Il 1 1 1 1

100

. 89,9
I 87,7
— 84,2
1 . 81,6
———| 79,6
I —; 79,5
s 77,6
I 75,0
—— 71,0
1, 69,4
I 69,2
I 68,3
e 68,2
I 68,2
— 68,1
I 68,1
I 67,6
I 67,5
I 64,9
——— 63,0
I 60,5
I 58,5
. 56,0
I 55,8
| 54,8
I 50,8

—— 34,7 a 100.

indexs construits

sobre una escala de 0
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INSTITUTO
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IMPORTANCIA
Atributs

Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d’accés al tren
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Hi ha empleats que atenen i vigilen
Els empleats sén amables
No s’ha d’esperar 'arribada de tren
Triga poc a dur-te a destinacio
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions sobn comodes per esperar
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Les estacions estan netes i conservades
La gent amb la qual viatges no és desagradable
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin
No hi ha perill d’accidents
Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
La informacio sobre el servei
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Total
69,4
67,6
68,3
68,1
64,9
63,0
84,2
75,0
77,6
89,9
67,5
55,8
50,8
60,5
56,0
68,2
58,5
79,6
81,6
71,0
34,7
69,2
87,7
68,2
68,1
79,5
54,8

Linia Barcelona - Vallés

Servei Urba
76,2
74,2
70,9
72,3
69,0
64,5
85,9
80,6
79,8
90,7
68,6
54,9
53,9
61,8
59,8
69,6
60,9
83,6
84,3
70,1
32,9
68,5
86,1
71,3
71,9
83,2
56,5

Metro Valles
64,7
63,1
66,5
65,2
62,1
61,9
83,0
71,2
76,1
89,4
66,8
56,4
48,6
59,6
53,3
67,2
56,9
76,9
79,7
71,7
35,9
69,6
88,8
66,0
65,5
76,9
53,6

'FGC
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Importancia Linia Llobregat - Anoia

El preu del bitllet és adequat

Acompleix els horaris establerts

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

No hi ha perill d’accidents

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Triga poc a dur-te a destinacid

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin
Lainformacid en els casos d’incidencies en el servei

Hi ha empleats que atenen ivigilen

Facilitats d’accés a les estacions

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Facilitat d’accés al tren

Els cotxes estan nets i conservats

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

La informaciod sobre el servei

Les estacions estan netes i conservades

Els empleats son amables

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

Nou sistema de venda de bitlletsiaccés a les estacions
La gentamb la qual viatges no és desagradable
Normalment pots anar assegut

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

No produeix un soroll amoinador

El viatge resulta entretingut

0 20 40 60 80 100
88,9
86,9
83,7
1 79,9
78,1
77,7
75,5
75,1
74,8
74,0
73,2
72,1
71,5
71,5
71,4
71,3
70,7
69,9
69,3
68,5
65,8
64,6
63,5
62,9 indexs construits
6 961'8 sobre una escala de 0

a 100.
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INSTITUTO
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IMPORTANCIA
Atributs

Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d’accés al tren
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Hi ha empleats que atenen i vigilen
Els empleats son amables
No s’ha d’esperar 'arribada de tren
Triga poc a dur-te a destinacio
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions son comodes per esperar
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Les estacions estan netes i conservades
La gent amb la qual viatges no és desagradable
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin
No hi ha perill d’accidents
Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
La informacio sobre el servei
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Total
74,0
72,1
69,3
73,2
74,8
69,9
83,7
77,7
78,1
86,9
68,5
63,5
56,9
62,9
61,8
70,7
64,6
75,5
79,9
71,5
46,7
71,5
88,9
71,4
71,3
75,1
65,8

Linia Llobregat - Anoia
Metro B.Llobregat
76,0
74,4
70,7
74,8
73,0
68,1
84,2
79,0
80,1
86,5
69,5
64,6
57,8
62,7
63,2
71,3
64,4
77,5
81,4
71,7
45,6
73,1
87,4
73,4
72,7
77,7
67,3

Rodalia
63,9
61,0
62,0
65,0
83,3
78,6
80,9
71,6
68,3
89,0
63,7
58,5
52,3
64,1
54,7
67,8
65,8
66,1
72,7
70,1
52,0
64,1
96,1
62,0
64,9
62,5
58,4
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APOLDA

INSTITUTO

SATISFACCIO AMB ELS ATRIBUTS ESTUDIATS

Satisfaccio Linia Barcelona - Vallés

0 10 20 30

]l 1 1 1

40

50

60

70 80 90

Acompleix els horaris establerts
No hi ha perill d’accidents
Facilitat d’accés al tren
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin
La gentamb la qual viatges no és desagradable
Triga poc a dur-te a destinacié
Les estacions estan netes i conservades
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Els cotxes estan nets i conservats
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren
La informacié sobre el servei
Facilitats d’accés a les estacions
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis
Les estacions sén comodes per esperar
Els empleats son amables
No produeix un soroll amoinador
Lainformacié en els casos d’incidéncies en el servei
Hi ha empleats que atenen ivigilen
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Normalment pots anar assegut
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de...
El viatge resulta entretingut
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
El preu del bitllet és adequat

46,4

| 82,6
79,5
1 79,3
78,3
77,7
| 76,6
76,0
75,7
75,6
74,4

73,9

73,8

73,7

73,6

| 73,5
72,4
72,0
| 71,6
70,8
68,8
68,0
67,4
66,8
66,2
65,3
| 64,6

indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.
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INSTITUTO

ISC 2013 FGC

SATISFACCIO
Atributs

Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d’accés al tren
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Hi ha empleats que atenen i vigilen
Els empleats son amables
No s’ha d’esperar 'arribada de tren
Triga poc a dur-te a destinacio
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions son comodes per esperar
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Les estacions estan netes i conservades
La gent amb la qual viatges no és desagradable
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin
No hi ha perill d’accidents
Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
La informacio sobre el servei
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Total
73,5
79,3
75,6
78,3
68,0
71,6
73,7
76,0
72,4
82,6
64,6
66,8
70,8
72,0
74,4
75,7
76,6
77,7
79,5
73,9
65,3
66,2
46,4
67,4
73,6
68,8
73,8

Linia Barcelona - Valles

Servei Urba
72,5
78,9
76,8
78,2
69,6
72,9
75,5
80,3
74,0
81,7
67,3
70,3
71,5
73,6
75,4
76,5
78,3
78,8
78,3
74,9
64,0
70,1
52,1
69,8
74,0
70,2
74,8

Metro Valles
74,2
79,5
74,9
78,5
66,9
70,7
72,4
73,1
71,3
83,1
62,8
64,4
70,4
70,9
73,6
75,2
75,4
76,9
80,3
73,2
66,2
63,6
42,5
65,8
73,3
67,9
73,1

REO 747
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P

ZFGC

18



APOLDA

INSTITUTO

Satisfaccié Linia Llobregat - Anoia

Acompleix els horaris establerts

No hi ha perill d’accidents

Facilitat d’accés al tren

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Facilitats d’accés a les estacions

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Les estacions estan netes i conservades

Triga poc a dur-te a destinacio

Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Els cotxes estan nets i conservats

La informacié sobre el servei

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

Nos’ha d’esperar |'arribada de tren

Les estacions son comodes per esperar

Els empleats sén amables

La gentamb la qual viatges no és desagradable

No produeix un soroll amoinador

Normalment pots anar assegut

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Lainformacié en els casos d’incidencies en el servei
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
Hi ha empleats que atenen ivigilen

El viatge resulta entretingut

El preu del bitllet és adequat

o

~
o

10 20 30 40 50 60 80 90

1 1 1 1 1 1 1 ]

I 78,9
75,9
75,5
75,5

’
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= 433

indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.
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INSTITUTO

SATISFACCIO
Atributs

Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d’accés al tren
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Hi ha empleats que atenen i vigilen
Els empleats s6n amables
No s’ha d’esperar 'arribada de tren
Triga poc a dur-te a destinacio
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions s6bn comodes per esperar
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Les estacions estan netes i conservades
La gent amb la qual viatges no és desagradable
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin
No hi ha perill d’accidents
Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments
La informacio sobre el servei
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

ISC 2013 FGC

Total
75,1
75,5
72,7
75,5
62,5
69,9
70,6
71,4
67,3
78,9
67,6
68,8
69,0
70,1
70,6
72,5
69,8
70,6
75,9
71,0
62,4
65,6
43,3
65,8
70,6
66,4
71,3

Metro B.Llobregat
74,2
74,3
71,5
74,6
63,3
69,4
71,8
73,3
69,0
78,7
66,4
67,0
67,9
69,1
70,1
71,3
69,6
70,4
75,0
70,9
61,5
65,1
43,3
65,4
69,6
65,3
70,7

Linia Llobregat - Anoia

Rodalia
79,3
81,6
78,6
80,1
58,6
72,5
64,5
62,6
58,8
79,9
73,7
77,6
74,1
75,0
72,9
78,5
70,6
71,2
80,1
71,6
67,1
68,0
43,7
67,8
75,8
71,4
74,6

Ramal Manresa
80,2
82,4
79,1
78,5
64,2
72,9
67,4
67,1
62,1
80,0
72,1
74,0
74,6
74,2
70,9
76,9
69,8
72,9
78,2
69,8
68,4
68,3
42,8
70,3
75,2
70,9
73,7

Ramal Igualada
77,9
79,7
77,1
80,0
55,4
72,6
61,0
58,7
55,3
79,2
73,7
78,9
73,3
75,3
74,0
79,9
70,8
68,7
79,8
72,5
64,6
66,6
43,5
65,5
74,8
69,9
72,7

Cal tenir present que les mostres dels Ramals de Manresa i Igualada son molt
petites (53 i 41 casos respectivament).
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% rac

Satisfaccié
= Clients antics Clients Antics vs Nous
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
- Clients nous 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J
Facilitats d’accés a les estacions 1 77346‘
Facilitat d’accés al tren : : - ' : ' : | ;77,51
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament | 773463
Que tot estiguibenindicat, resultifacil "7%782
Hi haempleats que atenen ivigilen 6468 8
Elsempleats sén amables : : : : : : 77%,72
No s’had’esperar I’arribada de tren 7722,%
Triga poc a dur-te a destinacio 773462
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis : : : : : : '69,%2 6
Acompleixels horaris establerts 8é)164
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 6%614
Normalment pots anar assegut 6%869
No produeixun soroll amoinador : : : : : : ] 6790'(9
Les estacions son comodes per esperar ""69701’5
Viatges sense brusquedats durant el trajecte ;22,%
Les estacions estan netesi conservades " 773 43
Lagent amb laqual viatges no és desagradable 7%2{35
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin 7%592 (*) M
) o 29 usuaris del servei des
No hi ha perilld’accidents , : : ; ; : : 7777 de fa més de 2 anys
Els cotxes estan netsi conservats ‘ 772323 Clients nous: usuaris
El viatge resulta entretingut v 663430 amb freqiiencia
Als cotxes, temperatura adequada a cada eépoca de I'any 2760
El preu del bitllet és adequat 442” 1 )
S ) L : 66.6 Indexs construits
Coordinacié de tarifes, horarisi transbordaments %69
) . ) 720 sobre una escala de 0
Lainformacid sobre el servei 5 100
! a .
Lainformacié enels casos d’incidéncies en el servei %7759
Nou sistema de venda de bitlletsi accés ales estacions 7?3?3
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EVOLUCIO DE LA SATISFACCIO

Evolucioé de la satisfaccié (2013 -2012)
=2012 LiniaBarcelona - Valles
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= 2013 Facilitats d’accés a les estacions

Facilitat d aCCes Al U e | 70 3
No hi ha cues, s’adquireixo cancel-la el titol rapidament
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Que tot estiguibenindicat, resultifacil
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Elsempleats son amables
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No s’ha d’esperar |’arribada de tren

‘\‘
SN PR
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Els aspectes que mostren
una evolucié més positiva

Normalment pots anar assegut
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o
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No produeixun soroll amoinador

e/ (),
Les estacions son comodes per esperar =7(§2€) en Ia Iinia Barcelona _
Viatges sense brusquedats durant el trajecte =717Z’4 Vallés sc')n Ia facilltat
Les estacions estan netesi conservades =737%17 ) .
Lagent amb la qual viatges no és desagradable [ 3756,6 d’accés al tren,
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin | e, 5,6, | 'acompliment dels horaris
r 0000000000000 _wi

No hi ha perill d’accidents establerts i I'adequacio
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El viatge resulta entretingut
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Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any

|

El preu del bitllet és adequat
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Nou sistema de venda de bitlletsi accés a les estacions
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APOLDA

m 2012

m 2013

Evolucié de la satisfaccié (2013 - 2012)
Linia Llobregat - Anoia
0 10 20 30 40 50 60 70 80

90 100

Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d'accés al tren
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol rapidament

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hi ha empleats que atenen ivigilen -

Els empleats son amables
No s’ha d'esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins delvehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

La gent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

En canvi, a la linia
Llobregat — Anoia els
atributs amb una major
evolucid de satisfaccio sén
la senyalitzacio, la
puntualitat i I'accés al tren
i a les estacions.

Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada &poca de l'any

El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
La informacio sobre el servei

La informacid en els casos d'incidéncies en el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

ISC 2013 FGC
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7 FGC

» Importancia Importancia i Satisfaccié
Linia Barcelona - Vallés
um Satisfaccid 0 20 40 60 80 100
Facilitats d’accés a les estacions 6 943:5 I
Facilitat d’accés al tren 202,0 79,3
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 63 75,6
Que tot estigui ben indicat, resulti facil _63 78,3
Hi ha empleats que atenen ivigilen G 6%,0
Els empleats sénamables 63,0 71,6
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren v wa 84,2
Triga poc a dur-te a destinacié | 7.;'6(,)0
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis ’17,6
Acompleix els horaris establerts 826 89,9
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle ,.%4(%,5
Normalment pots anar assegut : 3 66,3
No produeix un soroll amoinador 0,3 70,8
Les estacions sén comodes per esperar 00 72,0
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 20,0 74,4
Les estacions estan netes i conservades - 68 75,7
La gentamb la qual viatges no és desagradable 3 76,6
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin | ;’976
No hi ha perill d’accidents '73,15'6
Els cotxes estan nets i conservats 1,9”9
El viatge resulta entretingut 4 65,3
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I’any "6693'2
El preu del bitllet és adequat 16 7 - 87,7
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments ' 66%4?
La informacié sobre el servei -0 ']73,6
Lainformacié en els casos d’incidencies en el servei "5878": 79,5
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 4,8 73,8
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APOLDA

© Importancia

m Satisfaccié

Facilitats d’accés a les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament.
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hi ha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sénamables

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacid

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

La gentamb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments
La informacid sobre el servei

La informacié en els casos d’incidencies en el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Importancia i Satisfaccié
Linia Llobregat - Anoia

100

88,9

ISC 2013 FGC
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INSTITUTO

PUNTS D’ACTUACIO

Si en un mateix grafic comparem, per a un atribut de servei determinat, quina és la seva importancia i quin és el nivell de satisfaccio
declarat pels usuaris, aix0 ens permetra veure facilment en quins aspectes cal millorar més especialment. El grafic (tipus XY) de la pagina
seglient situa la importancia del factor en el seu eix vertical i el nivell de satisfaccié en el seu eix horitzontal i sobre aquests dos eixos
situem els atributs analitzats. A més, el grafic inclou una linia vertical i una altra horitzontal que assenyalen les mitjanes en ambdds
aspectes (importancia i satisfaccid), de manera que podem parlar de quatre quadrants:

Les expectatives dels usuaris ja es compleixen en aquests
aspectes i cal mantenir-ho aixi.

PUNTS A MANTENIR
Menys importancia
Més satisfaccio

1

Aspectes que caldra millorar, si bé la seva importancia per sota
la mitjana dels aspectes estudiats fara que la millora que es
realitzi en ells generara menor impacte en la satisfaccié global
de l'usuari.

Sén aspectes en que s’ha de seguir fent els esforgos necessaris
per a mantenir aquests nivells de satisfaccio.

PUNTS FORTS
Més importancia
Meés satisfaccio

PUNTS DE MILLORA
PRIORITARIS

Més importancia
Menys satisfaccio

l

Incloura els aspectes amb una importancia per sobre la mitjana i
gue a la vegada enregistren un menor nivell de satisfaccié entre
els usuaris, és a dir, aquells aspectes que caldria millorar en
primer lloc.

ISC 2013 FGC
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Satisfacciod

INSTITUTO

Importancia per satisfaccié Linia Barcelona - Vallés
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Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats s6n amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacié

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacié sobre el servei

Lainformacio en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Satisfaccid

INSTITUTO

Importancia per satisfaccio Linia Barcelona - Vallés (Servei Urba)
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Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats son amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagentamb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacio sobre el servei

Lainformacio en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

28



Satisfaccio

INSTITUTO

Facilitats d’accésa les estacions
Facilitat d’accés al tren
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Hiha empleats que atenen i vigilen
Els empleats sén amables
No s’ha d’esperar I'arribada de tren
Triga poc a dur-te a destinacio
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts
- g o No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
8 Normalment pots anar assegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions sén comodes per esperar
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Les estacions estan netes i conservades
Lagent amb la qual viatges no és desagradable
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
No hi ha perill d’accidents
Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de l'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacid sobre el servei
Lainformacio en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Importancia per satisfaccio Linia Barcelona - Vallés (Metro Vallés)
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Satisfaccio

INSTITUTO

Importancia per satisfaccié Linia Llobregat - Anoia
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14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats son amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacid

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu delbitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacio sobre el servei

Lainformacid en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Satisfaccid

INSTITUTO

Importancia per satisfaccio Linia Llobregat - Anoia (Metro Baix Llobregat)
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Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sén amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacié

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de 'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacié sobre el servei

Lainformacié en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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INSTITUTO

Importancia per satisfaccio Linia Llobregat - Anoia (Rodalia)

100 PUNTS A MANTENIR

PUNTS FORTS

a0
2
» 4 19 10
- . L ] »
B0 . .;? e, % xe
o | et mEus 0 S
g 7" R
Z 24 22 8 .
2 .
= g
= 60
o .
50
23
.
40
30— PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS
1 T T 1 1 T 1 1
30 40 50 &0 70 80 a0 100

ISC 2013 FGC

Importancia

O oo NOULL P WN -

NNRNNNNNNRRRREPRRPRRRR
NOUDWNROWOLOKONOUDSEWNERO

Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sén amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacié sobre el servei

Lainformacié en els casos d’incidénciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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INSTITUTO

PUNTS D’ACTUACIO PRIORITARIS

BARCELONA - VALLES

e Preu del bitllet
e Informacio en cas d’incidencies en el servei
e Als cotxes, temperatura adequada en cada época de I'any

LLOBREGAT - ANOIA

e Preudel bitllet

e Falten empleats que atenguin i vigilin

e Informacid en cas d’incidéncies en el servei
e Que es pugui agafar a qualsevol hora

SERVEI URBA

e Preu del bitllet
e Informacio en cas d’incidencies en el servei

METRO BAIX LLOBREGAT

e Preu del bitllet

e Informaciod en cas d’incidencies en el servei

e Falten empleats que atenguin i vigilin

e Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

METRO VALLES

e Preu del bitllet
e Informacid en cas d’incidencies en el servei
e Als cotxes, temperatura adequada en cada epoca de I'any

RODALIA

e Preu del bitllet

e Falten empleats que atenguin i vigilin

e Que no s’hagi d’esperar a I'arribada del tren
e Que trigui poc en dur-te a desti

e Que es pugui agafar a qualsevol hora

ISC 2013 FGC
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INSTITUTO

INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT. METODOLOGIA

El nivell de satisfaccid (X) és la puntuacié expressada en una escala de 0 a 10. Aquest nivell de satisfaccid6 es pondera segons la

importancia atorgada pels usuaris a cada un dels atributs.

Per a la comparacié entre la importancia i la satisfaccié, ambdds conceptes es posen base 100.

EVOLUCIO ISC

ISC de cada atribut: "
és la mitjana de les valoracions donades a cada EW-‘; "X
atribut per tots els viatgers, ponderant ISC,;, = L. -
cadascuna d’elles segons la importancia que li E |..-'|,.|"'.Ji
assigna a cada individu aquest item. =
ISC de cada individu: 27 i
Es la mitjana de les valoracions dels aspectes z W' X/
ponderada per la importancia que aquest -"SC( R T
individu ddna a cada aspecte. Z W/
™=
ISC global: o
Es la mitjana aritmética dels ISC de E ISC,
cada individu. Isc=4S—
n

ISC 2013 FGC
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INSTITUTO

=== | inia Barcelona - Vallés

==(==Linia Llobregat Anoia

80
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Evolucié 1SC (1987-2013)
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ISC PER LINIA | SERVEI

ISC per linia i servei

0 20 40 60 80 100

| | | | |
Barcelona - Valles | 71,85

Servei Urba 73,38

Metro Valles 70,80

Llobregat - Anoia | /0,60

Metro Baix Liobregat | 70,35

Rodalia | 71,79

En termes globals, I'ISC de la Linia Barcelona-Valles és significativament superior al obtingut per
la Linia Llobregat-Anoia. Entre serveis, també s’enregistra una diferencia significativa entre els
serveis Urba i de Metro Valles, favorable al primer d’aquests.

ISC 2013 FGC 36



APOLDA

ISC PER SEGMENTS

ISC per segments
Linia Barcelona - Valles
0 20 40 60 80 100

Barcelona-Valles | /1,85

Menysde 20anys |- ... ... ... 7285
De20a30anys |~~~ 69,68
De31a45anys | = 71,63
Mésded45anys [0 = 7381

Home oo 7159
bona | 7204

Obligada [ 71,57
No obligada — 72,73

Menysde2anys [ 72,22
2o0mésanys [ 71,77

Catalunya |/ 70,89
Restad'Espanya [~ 7299
Restad'Europa [ 76,14
Restadelmén [ 76,07

En les dues linies (veure pagina segiient) s’observa un increment de I'ISC a mesura que
augmenta I’edat de I'usuari, amb excepcio del tall de 8 a 19 anys de la Linia Barcelona-Valles.
Les dues linies també obtenen un major ISC entre els nascuts fora d’Espanya.

ISC 2013 FGC
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APOLDA

Llobregat - Anoia

Menys de 20 anys
De 20a 30 anys
De 31a 45 anys
Més de 45 anys

Home
Dona

Obligada
No obligada

Menys de 2 anys
2 0 mMéas anys

Catalunya

Resta d'Espanya
Resta d'Europa
Resta del mon

ISC per segments
Linia Llobregat - Anoia

0 20 40 60 80

100

I /0,60

r

.. 68,63

r

T e9,14

r

I 70,28

¥y

. 73,19

r

e 71,52

r

I 50 81

¥

T 69,79

r

— 72,76

¥

I /1,33

r

— 70,39

r

I 69,50

r

I 70,87

r

| 7A T1

¥

I 75,13

r

Addicionalment, els usuaris amb mobilitat “no obligada”, és a dir, que no es desplacen per
treball o estudis, assignen un ISC significativament superior a la Linia Llobregat-Anoia.
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APOLDA

INSTITUTO

ISC PER ASPECTES

ISC per aspectes
Linia Barcelona - Valles
0 20

40

60 80

100

Acompleixels horaris establerts

No hi ha perill d’accidents

Facilitat d’accés al tren

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

La gentamb la qual viatges no és desagradable

Triga poc a dur-te a destinacié

Les estacions estan netes i conservades

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Els cotxes estan nets i conservats

La informacio sobre el servei

Facilitats d’accés a les estacions

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis

Els empleats sénamables

Les estacions sdn comodes per esperar

No produeix un soroll amoinador

Lainformacid en els casos d’incidéncies en el servei

Hi ha empleats que atenen ivigilen

El viatge resulta entretingut

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Normalment pots anar assegut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El preu del bitllet és adequat

82,9
80,0
78,8
78,1
| 77,9
77,0
76,3
76,1
75,6
74,8
74,2
73,8
73,6
73,3
73,0
72,3
| 72,0
71,6
| 70,0
| 68,9
67,6
67,6
66,9
66,9
65,3
63,5
44,7
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APOLDA

ISC per aspectes

0 20

Linia Barcelona - Vallés (Servei Urba)

40

60 80

100

Acompleix els horaris establerts

Triga poc a dur-te a destinacié

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

La gentamb la qual viatges no és desagradable
Facilitat d’accés al tren

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Les estacions estan netes i conservades

Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Nos’ha d’esperar I’arribada de tren

Els cotxes estan nets i conservats

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis

La informacid sobre el servei

Els empleats son amables

Les estacions sén comodes per esperar

Facilitats d’accés a les estacions

No produeix un soroll amoinador

Lainformacié en els casos d’incidéncies en el servei
Normalment pots anar assegut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Hi ha empleats que atenen ivigilen

El viatge resulta entretingut

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El preu del bitllet és adequat

81,8
80,4

179,0
78,8
78,4
783
77,9
76,9
76,4
75,5
75,4
75,4
74,9
73,9
73,7
73,4
73,2
72,2
71,2
70,6
70,3
69,9
69,8
69,2
67,0
65,9
50,5
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APOLDA

ISC per aspectes

Linia Barcelona - Vallés (Metro Vallés)
40 60

Acompleix els horaris establerts

No hi ha perill d’accidents

Facilitat d’accés al tren

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

La gentamb la qual viatges no és desagradable

Les estacions estan netes i conservades

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Facilitats d’accés a les estacions

Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Triga poc a dur-te a destinacié

La informacio sobre el servei

Els cotxes estan nets i conservats

Nos’ha d’esperar I’arribada de tren

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis

Els empleats sonamables

Les estacions son comodes per esperar

No produeix un soroll amoinador

El viatge resulta entretingut

La informacid en els casos d’'incidéncies en el servei

Hi ha empleats que atenenivigilen

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Normalment pots anar assegut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El preu del bitllet és adequat

0 20

80

100

- 40,8

83,7
80,8
"79,3
78,0
77,5
75,9
75,8
74,7
74,2
73,6
73,3
73,1
72,9
72,8
72,7
71,2
70,9
70,5
69,1
67,9
67,6
66,4
64,8
64,6
62,1
61,7
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INSTITUTO

ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia
0 20 40 60 80

1 1

100

No hi ha perill d’accidents 76,2

Que tot estigui ben indicat, resulti facil 76,0

Facilitat d’accés al tren 75,4
Facilitats d’accés a les estacions 75,1
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament : : : 72,9
Les estacions estan netes i conservades ] ) 72,5
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions : ' 71,8
Triga poc a dur-te a destinacio 71,7
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 70,9
Les estacions sdn comodes per esperar 70,9
Els cotxes estan nets i conservats 70,8
La informacid sobre el servei 70,8
Els empleats son amables ' ' ' 70,7
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren ] ) 70,5
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin : ' 70,3
La gentamb la qual viatges no és desagradable 69,7
No produeix un soroll amoinador 69,5
Normalment pots anar assegut 69,1
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis 67,4
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 67,2
Lainformacio en els casos d’incidencies en el servei : 66,0
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments _ 65,8
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any 65,0
El viatge resulta entretingut 64,6
Hi ha empleats que atenen ivigilen 62,0

El preu del bitllet és adequat 42,6
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ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia (Metro Baix Llobregat)
0 20 40 60 80 100
Acompleix els horaris establerts 79,3
No hi ha perill d’accidents 75,5
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 75,3
Facilitat d’accés al tren 74,5
Facilitats d’accés a les estacions ‘ : : 74,5
Triga poc a dur-te a destinacid 73,8
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren 72,1
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 71,9
Les estacions estan netes i conservades 71,4
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 71,3
Els cotxes estan nets i conservats 70,9
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 70,7
70,6

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
Els empleats sénamables 70,4

La informacid sobre el servei 70,1

Les estacions son comodes per esperar 70,1

La gentamb la qual viatges no és desagradable 70,0
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis 69,2
68,7

No produeix un soroll amoinador
Normalment pots anar assegut 67,8

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 66,1
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments . 65,7
La informacid en els casos d’incidéncies en el servei 65,2
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any 64,9
El viatge resulta entretingut 64,1
Hi ha empleats que atenen i vigilen 63,2

El preu del bitllet és adequat - 42,5
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APOLDA

ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia (Rodalia)
0 20

40

60 80

100

Facilitat d’accés al tren

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

No hi ha perill d’accidents

Acompleix els horaris establerts

Facilitats d’accés a les estacions

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Les estacions estan netes i conservades

Normalment pots anar assegut

Les estacions son comodes per esperar

La informacid sobre el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
No produeix un soroll amoinador

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Els empleats sénamables

La informacid en els casos d’incidéncies en el servei
Els cotxes estan nets i conservats

La gentamb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

El viatge resulta entretingut

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
Nos’ha d’esperar I’arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacid

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis

Hi ha empleats que atenen i vigilen

El preu del bitllet és adequat

80,7
80,0
80,0
1 79,8
78,6
78,4
78,0
76,7
74,9
- 74,4
74,2
. 73,6
73,0
72,2
71,6
70,6
70,3
68,7
68,6
66,7
66,4
65,8
- 62,6
60,4
57,0
56,8
43,0
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ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia (Ramal Manresa)
0 20 40 60 80 100
Facilitat d’accés al tren 82,7
Facilitats d’accés a les estacions 80,5
Acompleix els horaris establerts 79,9
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 78,8
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 78,8
No hi ha perill d’accidents 78,2
Les estacions estan netes i conservades 75,6
Nou sistema de venda de bitlletsiaccés a les estacions 74,3
Les estacions sén cOmodes per esperar 74,2
No produeix un soroll amoinador 74,1
La informacid sobre el servei 73,9
Normalment pots anar assegut 72,4
Els empleats sénamables 72,2
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin 71,5
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments 70,8
Lainformacid en els casos d’incidéncies en el servei 70,4
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle - 69,8
Viatges sense brusquedats durant el trajecte - 69,6
La gentamb la qual viatges no és desagradable 68,8
El viatge resulta entretingut 68,4
Els cotxes estan nets i conservats 68,2
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any 67,4
Nos’ha d’esperar |'arribada de tren 65,9
Triga poca dur-te a destinacié 65,9
Hi ha empleats que atenen ivigilen 62,3
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis 60,2
El preu del bitllet és adequat 41,3 |
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APOLDA

ISC per aspectes

0 20

Linia Llobregat- Anoia (Ramal lgualada)

40

60 80

100

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Les estacions estan netes i conservades

No hi ha perill d’accidents

Acompleix els horaris establerts

Facilitat d’accés al tren

Normalment pots anar assegut

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Facilitats d’accés a les estacions

Les estacions sén comodes per esperar

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

La informacié sobre el servei

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

No produeix un soroll amoinador

Nou sistema de venda de bitlletsiaccés a les estacions
Els cotxes estan nets i conservats

Els empleats son amables

La informacid en els casos d’incidéncies en el servei

La gentamb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

El viatge resulta entretingut

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacié

Hi ha empleats que atenen ivigilen

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

El preu del bitllet és adequat

74,1
73,7
72,8
72,2
72,1
72,0
71,7
69,1
68,7
65,8
64,5
63,4
63,1
- 59,4
56,5
53,4
53,4
42,9

79,7
79,7
79,5
79,4
78,5
78,2
77,2
76,9
75,0
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VALORACIO DEL SERVEI
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7 FGC

VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)

No s’aprecien diferéncies entre serveis pero si entre les linies, amb una puntuacio del servei de
la Linia Barcelona-Valles significativament superior a la obtinguda per la Linia Llobregat-Valles.
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APOLDA

60
40
20

PUNTUACIO DEL SERVEI (%) Mitjana: 7,9

Linia Barcelona - Vallés
45,2
21,2 | | 18,8
03 05 15 5,8 . ' . 6,7

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

REO 747

"”Fac

PUNTUACIO DEL SERVEI (%) Mitjana: 7,6
Linia Llobregat - Anoia

60 398
7

40 26,
12,7 puu B 10,0
2 0.2 02 03 33 -T.Lri
0 T T T T
7

o 1 2 3 4 5 6 8 9 10

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Barcelona - Valles

Suspés Aprovat ® Notable ™ Excelent

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Llobregat - Anoia

-

Suspés Aprovat ® Notable ™ Excelent

La majoria de la mostra entrevistada tant d’una linia com de I’altra valora el servei amb un

notable.

ISC 2013 FGC
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APOLDA

60
40
20

PUNTUACIO DEL SERVEI (%) Mitjana: 7,9

Linia Barcelona - Vallés (Servei Urba)

47,8

60
40
20

PUNTUACIO DEL SERVEI (%) Mitjana: 7,9

Linia Barcelona - Valles (Metro Vallés)

43,4

21,4 M 203

03 06 11 29 . 6,5
T T T l;ﬁ%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Barcelona - Valles (Servei Urba)

Suspés Aprovat ® Notable ™ Excelent

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Barcelona - Vallés (Metro Vallés)

Suspés Aprovat © Notable ™ Excelent
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APOLDA 2, FGC

INSTITUTO

PUNTUACIO DEL SERVEI (%) Mitjana: 7,6 PUNTUACIO DEL SERVEI (%) Mitjana: 7,3
Linia Llobregat - Anoia (Metro Baix Llobregat) Linia Llobregat - Anoia (Rodalia)
60 424 40 55,0
30
40 26,4
11,3 10,4 20
20 ’ .10,
02 04 30 o C 10 1,4
0 + T T T T | ] 0 - T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
PUNTUACIO DEL SERVEI (%) PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Llobregat - Anoia (Metro Baix Llobregat) Linia Llobregat - Anoia (Rodalia)
14,3 29,0
Suspés Aprovat ™ Notable ™ Excelent Suspés Aprovat ™ Notable ™ Excelent

Si bé entre mitjanes no hi ha diferéncies significatives entre els dos serveis d’aquesta linea, si
que s’aprecia un major percentatge de suspens entre els usuaris del servei Rodalia.
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INSTITUTO

VALORACIO DEL SERVEI EN RELACIO ALS DARRERS DOS ANYS

Referint-nos al servei d’aquesta linia en general, en els darrers dos anys, fins a quin punt creu que ha millorat o empitjorat?

Linia Barcelona-Valles
100%
90% - £ <
80% - ® E
70% - ® Ha millorat molt
60% - ® Ha millorat una mica
50% Esta igual
40% oL8 >0 B Ha empitjorat una mica
30% -
B Ha empitjorat molt
20% -
W ey me
0% | ———
2013 2012

No s’aprecien diferéncies en analitzar ’'acumulat de millora
(“ha millorat molt + ha millorat una mica”) entre les dades
obtingudes aquest any i les de I’any anterior.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

50,5

2013

Linia Llobregat-Anoia

40,7%

48,4

2012

40,4%

= Ha millorat molt

= Ha millorat una mica
Esta igual

B Ha empitjorat una mica

B Ha empitjorat molt

ISC 2013 FGC
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ASPECTES QUE HAN MILLORAT
En quins aspectes del servei d’aquesta linia creu que s’ha notat una millora en els darrers dos anys?

Aspectes millorats en els ultims dos anys

0 10 20 30 40 50

Hiha més trens

Més puntualitat

Les estacions estan més conservades
Milloresd'accés a I'estacio

Més seguretat, vigilancia, empleats

Més neteja en general, en trens i estacions
Noves estacions M Linia Barcelona-Vallés

Ha millorat tot el global Linia Llobregat-Anoia
Millors horaris (ampliacio)
Trensnous

Millores a taquilles / billetatge

Els cotxes més comodes

Endolls per carregar de mobils

Totigual / no ha tingut temps per evaluar —2%05'7
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ASPECTES QUE HAN EMPITJORAT
Quins aspectes del servei d’aquesta linia creu que han empitjorat en els darrers dos anys?

Aspectes empitjorats en els ultims dos anys

El preu dels abonaments / targetes HSZZ&?’

Més aglomeracions

Menys neteja en general (trens i estacions)

Menystrens

Més degradacié / deixadesa dels cotxes B .
M LiniaBarcelona-Valles

Temperatura / Aire acondicionat Linia Llobregat-Anoia
Menys seguretat, vigilancia, atracaments
Menys puntualitat

Civisme

Igual / Res 22,5

30,3
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% Fac

ASPECTES QUE HAURIEN DE MILLORAR
Quins aspectes del servei d’aquesta linia creu que s’haurien de millorar?

Aspectes que s'haurien de millorar

0 10 20 30 40 50

El preu dels abonaments / targetes H 531'5

Méstrens / més frequiénciade trens

Menys aglomeracions
Més neteja en general (en trens i estacions)
Accessos/ escales a les estacions

. L. W Lini - &
Temperatura / Aire acondicionat Linia Barcelona-Valles

) Linia Llobregat-Anoia
Méstrens nous
Més seguretat, vigilancia

Lesestacions son velles, mal conservades

Millors horaris (ampliacio)

Tot estd be / Res
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INSTITUTO

ISC 2013 FGC

RESUM DELS PRINCIPALS ASPECTES QUE...

. HAN MILLORAT

BARCELONA-VALLES:
o Hiha més trens

LLOBREGAT-ANOIA:
o Hihaméstrens
o Endolls per carregar els mobils

. HAN EMPITJORAT

BARCELONA-VALLES:
o Els preus dels abonaments / targetes

LLOBREGAT-ANOIA:
o Els preus dels abonaments / targetes

. HAURIEN DE MILLORAR

BARCELONA-VALLES:
o Els preus dels abonaments / targetes
o Incrementar el nombre de trens
o Reduir aglomeracions

LLOBREGAT-ANOIA:
o Els preus dels abonaments / targetes
o Incrementar el nombre de trens
o Augmentar la seguretat i la vigilancia
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APOLDA

PERCEPCIO DE L’EVOLUCIO DELS ACTES INCIVICS (1)
Quina és la seva percepcio de I'evolucid dels actes incivics en el darrer any?

PERCEPCIO DE L'EVOLUCIO DELS ACTES INCIVICS (1)
%]
2oev B w6
@ -
s owa [ w0 Es
5
[0}
o
[¢°]
g 5,7 03 4830
oo (T - e e
25 W = T " 12 EMPITIORATOLT
75 wa 7 [EE
2 ® ® ha EMPITJORAT una MICA
(O]
oo esta IGUAL
g BV w2 262 [Taes
© SRR ERRRREEEEEEEREEESSSS_—————————————., = ha MILLORAT una MICA
S
S WA 31,8 s w3 % ha MILLORAT MOLT
C -— e
& ® NS/NC
%
B-V 395 o oms s [ .
2 -—
QD -
. 47,8 08 63 [[es]
‘—6 —
2 15 - us 3s[leEl
1S
sy oy S 52,2 .2 a2[52]
v o e
e wa [EEIEEN 52,7 . 188 208
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PERCEPCIO DE L’EVOLUCIO DELS ACTES INCIVICS (11)

PERCEPCIO DE L'EVOLUCIO DELS ACTES INCIVICS (I1)

e s [EE
e B

B-V

LL-A

respecte seients
reservats

Q
(%]}
c
38 ® ha EMPITJORAT una MICA
L35 T — —— esta IGUAL
©
> = ha MILLORAT una MICA
» ha MILLORAT MOLT
o v |IEl o me s j
:=3 ——— _— ] NS/NC
&) ——— -— -
]
>
- |IEE o s
© S
L
- e o w e
o —— -_—

B-V

s e N

captaires

musics
ambulants /
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INSTITUTO

PERCEPCIO DELS ACTES INCIVICS PER LINIES: ANALISI DE DIFERENCIES SIGNIFICATIVES

ISC 2013 FGC

LiNIA LiNIA
BARCELONA- | LLOBREGAT-
VALLES ANOIA
Base: 600 600
APEDREGAMENTS — o8 12,0
GENT ASSEGUDA TERRA — 251 30,5
GENT FUMANT = 5 63
GRAFITIS 28 31, 38,8
MUSICA ALTA

=
us]

2

[\
~

N

8

~
w

PEUS ALS SEIENTS

2

0

RESPECTE SEIENTS

AN

T2B

23,2

|RESERVATS g 16, —
VIATJERS SENSE BITLLET — 17, 19,2
VIDRES RATLLATS — 25, 27,5
BRUTICIA T2B 33,3 0,3
MUSICS / CAPTAIRES

28,2

diferéncia
significativa

DS

DS

DS

DS

DS

DS

DS
DS

B2B (Bottom Two Boxes) = suma
dels % dels dos items negatius
(ha empitjorat molt/ha
empitjorat una mica)

T2B (Top Two Boxes) = suma dels
% dels dos items positius (ha
millorat una mica/ha millorat
molt)
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INSTITUTO

COMPARATIVA DEL SERVEI AMB ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (I)
Com valora el servei d’aquesta linia dels FGC respecte al d’altres mitjans / companyies de transport?

Servei Urba

100% 7 -
80% B Molt millor
70% L % ¥ ™ Una mica millor
609 8 g
% Igual
50% .
40% B Una mica pitjor Metro Valles
° L 100% "
30% i _ = Molt pitjor
90%
20%
’ 25,3 27,0 80% = Molt millor
10%
0y | ST g 70% & 5 ™ Una mica millor
() 7 d ~
60% ~ R
2013 2012 lgual
50%
40% B Una mica pitjor
(]
30% i = Molt pitjor
20%
26,5 22,0
10%
0% 25 50
2013 2012
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INSTITUTO

COMPARATIVA DEL SERVEI AMB ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (Il)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2013

Metro Baix Llobregat

63,5%

X
—Q
3

-l

n

41,0

2012

29,9
64 10

B Molt millor

® Una mica millor
Igual

B Una mica pitjor

= Molt pitjor

El servei Metro Baix Llobregat de 2013 enregistra una
valoracié positiva (T2B) significativament superior a

I'obtingut en 2012.

ISC 2013 FGC

Rodalia

100%
90%
80% <
X = .
70% Q 2 B Molt millor
60% ® Una mica millor
0,
50% Igual
40%
y B Una mica pitjor
30%
37,7 -
20% 31,0 B Molt pitjor
0
o 1o
o N SN
2013 2012
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DA 2 FGC

VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (1)
Més concretament, com valora el servei dels FGC respecte als segiients mitjans de transport?

Servei Urba

100%

90%
80%
70% = No coneix
60% = Molt millor
50% ® Una mica millor
40% Igual
30% B Una mica pitjor
20% B Molt pitjor
10%

0%

&
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (ll)

Metro Valles
100% -
90% | .

o | B8
70% -
60% -

50% -
40% -
30% -

= No coneix

= Molt millor

® Una mica millor
Igual

B Una mica pitjor

28,2
(o) -
20% 15,0 i B Molt pitjor
10% - - 10,1 86 12,5
0% | B8 e S 39 56 24 85 68 42 —
W WY c;\',” o /\«{” /\«\9' NN %\'\?’ N N
& T PO A A A
NN NN > Q NS A
& 9 & & & & &
& & A S
L o >
SRS
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40% -

B Una mica millor

L 2 FGC
VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (m)
Metro Baix Llobregat

100% -

90% -

80% -

70% - B No coneix

60% - B Molt millor

50% -

30% -
20% -

Igual

® Una mica pitjor

16,2 18,6 17,6 = Molt pitjor
“ 18,6 19,3
10% - - ’ 11,3 149 = ’
0% - ; : 68 , ._§ , , M!
RN-ENN ¢ W W RN EENN RN-EENN ¢ RNCEENN RN EEINN
) &) $ $ Q Q 5 & & \e \e
Q’,\Q\ Q’,\Q\ N P %@ S 0(90 0(90 <<§< <<§<< N $\
AR\ SN O & (& &
A & & SIS <
ST X o
e e Q) O
Q~
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (IV)

Rodalia

B No coneix
B Molt millor

B Una mica millor

40% - - - . . Igual
30% - 20,0 . . . - = Una mica pitjor
20% .
17,4 25 13 153 = Molt pitjor

10% - ? 0 153 s 14.1 = 16,5

0% "!'7_— T T < T “ T T E| T T

O\'\frb O\'Q’ (;'\’rb “;\’)’ &\'\?) «\'\’)’ '\?) '\'} \'3) Q:Q v'\?) VQ
& & MY S & &S S & &
NN NN QR NN F ¥
AY Q <& <& N L ) N
& & A
S & &
<
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INSTITUTO

VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT: ANALISI DE DIFERENCIES SIGNIFICATIVES

ISC 2013 FGC

SERVEI URBA 2013 2012
Base: 245 322
METRO T2B 68,6 64,1
BUS TMB — 58,4 —
BUS EMT T8 141 Be
ALTRES BUS 128 122 296
RODALIES RENFE T28B 95 8 75,5
TRANVIA T2B 23,2 38,6
METRO VALLES 2013 2012
Base: 355 178
METRO T2B 43,1 68,2
BUS TMB p— A0S —
BUS EMT T8 180 n
ALTRES BUS T28 S —
RODALIES RENFE . = —
TRAMVIA T8 T Y

diferéncia
significativa

DS

DS
DS

DS

DS

DS
DS

DS
DS

diferéncia
significativa

DS

DS

DS

DS

DS

DS

M. B.LLOBREGAT| 2013 2012
Base: 531 465
METRO 128 52,6 53,7
BUS TMB — 48,4 =
BUS EMT — 285 o
ALTRES BUS 28 12,6 287
RODALIES RENFE 8B 523 49,6
TRAMVIA — 156 50
RODALIA 2013 2012
Base: () 35

METRO T2B 21,7 47,1
BUS TMB — 5% —
BUS EMT — = e
ALTRES BUS — — —
RODALIES RENFE 2B 333 518
TRAMVIA — 28 27

diferéncia

significativa

DS

DS

DS

DS

DS

diferéncia
sianificativa

DS

DS

DS

DS

DS
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% Fac

APLICACIO APP DELS SERVEIS DE FGC
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REO 747

~FGC

APLICACIO ONLINE DE FGC (I): BARCELONA-VALLES
Té telefon d’ultima generacio (Iphone, Android,...)? (EN CAS AFIRMATIU) Disposa de I'aplicacio (APP) que serveix per informar online d’horaris,
itineraris, linies i I'estat dels serveis de FGC? (EN CAS AFIRMATIU)Troba que és facil d'utilitzar?

Barcelona-Valles

Barcelona-Valles
(Base: té telefon d'ultima generaci6 -442 casos)

NO en té
26,3

DISPOSA
de

I'aplicacio

18.1 Barcelona-Valles

(Base: disposa de I'aplicacié de FGC -80 casos)

Laconec

peré.> nola No, és
e dificil
44,8

15,0
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“ZFGC

APLICACIO ONLINE DE FGC (Il): LLOBREGAT-ANOIA

Llobregat-Anoia

Llobregat-Anoia
(Base: té telefon d'Ultima generacid -435 casos)

Sité

telefon
d'ultima

generacié
72,5

DISPOSA
de
I'aplicacié Llobregat-Anoia
16,1 (Base: disposa de I'aplicacié de FGC -70 casos)

Laconec
peronola
tinc
38,9
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INSTITUTO

APLICACIO ONLINE DE FGC (1ll)

Amb quina freqliencia utilitza aquesta aplicacio? Com la valora globalment?

Linia Llobregat-Anoia

VALORACIO GLOBAL
APP=7,41

Linia Barcelona-Vallés

VALORACIO GLOBAL
APP=6,93

30,0

26,3

0%

20%

40%

M Diariament
Setmanalment
Mensualment

M Esporadicament

(EN CAS DE VALORAR-LA NEGATIVAMENT) Per quin motiu valora aixi el servei?

ISC 2013 FGC

Linia Barcelona Linia Llobregat-
Valles Anoia
Base Valora negativament I'aplicacio
APP (PUNTUACIONS INFERIORS AL 5) 11 6
Per quin motiu/s valora negativament I'aplicacié APP?
No funciona bé 36,4 16,7
Es bloqueja / queda penjat 27,3 16,7
No es pot veure horari sencer 18,2 16,7
No actualitzat / no donen horaris bé 18,2 16,7
Va molt lent / no és agil 18,2 33,3
No descarrega bé 9,1
Sols déna informacié del proper tren 9,1
Les incidéncies no es veuen 9,1
No hi ha internet en tot el recorregut 16,7
70



APLICACIO ONLINE DE FGC PER FOMENTAR EL CIVISME EN ELS SERVEIS

Ha fet us de la part de I'aplicacio per fomentar el civisme en trens o estacions?

(EN CAS AFIRMATIU) Com la valora? Si ha rebut resposta a la seva aportacio, com la valora?

Barcelona-Vallés
(Base: disposa de I'aplicacié de FGC -80 casos)

NO HA FET
Us dela
part per

fomentar

el civisme
95,0

A 4

4 usuaris (5% dels que disposen de I'aplicacié FGC) han fet
servir |'aplicacio per fomentar el civisme en trens i estacions,
atorgant al servei una valoracio global de 8,25 punts. Tres
d'ells, pero, no han vist accio al respecte i un, ha valorat
I'accié com incorrecta.

ISC 2013 FGC

Llobregat-Anoia
(Base: disposa de I'aplicacié de FGC -70 casos)

NO HA FET
USdela
part per

fomentar

el civisme
92,9

\ 4

5 usuaris (7% dels que disposen de I'aplicacié FGC) han fet
servir I'aplicacio per fomentar el civisme en trens i estacions,
atorgant al servei una valoracié global de 7,60 punts: quatre
d'ells no han vist accioal respecte i un, la valora com correcta.
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CAMPANYA “ENDOLLA’T” (només en linia LLOBREGAT-ANOIA)
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CAMPANYA “ENDOLLA’T” (només en linia LLOBREGAT-ANOIA)
En aquest darrer any s’ha posat en marxa la campanya “endolla’t” que permet carregar dins dels trens els seus dispositius mobils. En tenia coneixement?
(EN CAS AFIRMATIU) Ha fet us d’aquest servei? (EN CAS AFIRMATIU) Com valora aquest nou servei?

ISC 2013 FGC

Coneixement de poder carregar
dispositius dins el tren

SAP que es

pot

carregar
enels
trens
70,2

Entre aquells que estan al corrent de queé dins els trens es poden carregar els dispositius
mobils (70% -421 casos - dins la mostra de la linia Llobregat-Anoia) inicament un 27%
indica haver-ne fet us, atorgant-li una valoracio de 8,83 punts sobre 10.
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APOLDA

CONTROL DEL FRAU (I)
Quina és la seva percepcio dels mitjans de control que posa FGC sobre el frau que practiquen alguns usuaris?

< 2013
Z
2 2012
5
'—
< 2013
o
o
o]
= 2012
>
o
L
(7]
9 2013
=
2 <
=S 2012

CONTROL DEL FRAU (BARCELONA-VALLES)

36,8

36,6

32,2

35,9

40,0

i

37,1

= Lisembla que hi ha MENYS control
Lisembla que hi ha IGUAL control

= Lisembla que hi ha MES control

%

diferéncia significativa
respecte valor |'altre any.

ISC 2013 FGC
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% Fac

CONTROL DEL FRAU (Il)

CONTROL DEL FRAU (LLOBREGAT-ANOIA)

< 2013 - 39,5 49,2

Z

)

2 2012 39,8

'5 ® Lisembla que hi ha MENYS control

—

Lisembla que hi ha IGUAL control

=< = 2013 - 38,0
S o B Lisembla que hi ha MES control
Q x 2012 17,8 39,3
) %
w I
S O

< 2013 - 50,7

<C —

a

o 2012 [NEEEN 42,4

diferéncia significativa
respecte valor |'altre any.
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NIVELL DE FRAU ()
Valori I'evolucié de la problematica del frau aquest darrer any?

NIVELL DE FRAU (BARCELONA-VALLES)
Z ® Ha BAIXAT MOLT
-
= 2012 44,0 -I ¥ Ha BAIXAT UNA MICA
(@)
= Esta IGUAL
¥ Ha PUJAT UNA MICA
s ® Ha PUJAT MOLT
o]
g e %
oc
Ll
(V]
cg 2013 414 C ws 68
= 4
Yo
25 439 183 4

Base: 600
o5
s

Base: 245 322
EN e
Base: 355 178
e T

BCN-VALLES
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APOLDA

NIVELL DE FRAU (Il)

2013

2012

TOTALLINIA

2013

2012

METRO BAIX
LLOBREGAT

NIVELL DE FRAU (LLOBREGAT-ANOIA)

41,8

= Ha BAIXAT MOLT

B Ha BAIXAT UNA MICA
Esta IGUAL

# Ha PUJAT UNA MICA

= Ha PUJAT MOLT

%

S
o 2012 35,3
2013 2012
Base:
LLOBREGAT-
. b5
Base: 531 165
METRO B. [ ]
s
Base: 69 35
SR i S

ISC 2013 FGC
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ACORD / DESACORD AMB QUE ES REALITZIN CONTROLS DE FRAU (I)
En quina mesura esta d’acord / en desacord amb que es realitzin controls de frau?

QUE ES REALITZIN CONTROLS DE FRAU (BARCELONA-VALLES)
;oo B oo I
-
> con (BB w2 NSS4 e oesacono
(@)
= INDIFERENT
5 D'ACORD
2 —_—— = MOLTdJ'ACORD
=)
= oo o R
S | e | %
&
(%]
oo oo BE o I
==
25 oo [EH ve G R

2013 2012 -

Base:

BCN-VALLES

Base: 245 322
EN ke
Base: 355 178
oo TR
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APOLDA

ACORD / DESACORD AMB QUE ES REALITZIN CONTROLS DE FRAU (II)

METRO BAIX
LLOBREGAT TOTAL LINIA

RODALIA

2013

2012

2013

2012

2013
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PERFIL DE L’'USUARI
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APOLDA

PERFIL DE L'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (1)

Distribucid per génere

Distribucid per edat

" De8a1l9 anys

" De20a 30anys
De 31a 45 anys

B Mésde 45 anys

Edat mitjana = 35,09 anys
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INSTITUTO

PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (11)

Principal motiu del desplacament (%)
0 20 40 60 80
] 1 1 1 ]
MOBILITAT OBLIGADA 75,5
MOBILITAT NO OBLIGADA
Domicili
Treball ® Origen
: 11,3 Destinacio
Estudi 118
. 11,7 Mitjana de trajectes amb FGC en una setmana normal
Gestions personals 1'4 4
' 10 1 9,091 9,076 9,102 9,448
Altresllocs / Motius g’i 9 -
— 8 - 7,464
7 -
6 -
5 -
4 -
3 -
2 -
1 -
O -4
BARCELONA ServeiUrba Metro Valles LLOBREGAT - Metro Baix Rodalia
-VALLES ANOIA Llobregat
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PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (1i1)

Linia Barcelona-Valleés

0 25 50 75 100
Bitllet senzill
48,2
10 49,4
T50-30
T-Mes
T-70/30, Familiar), T-Dia, etc. m 2013
Abonament FGC Anual 2012

Abonament FGC Trimestral
Linia Llobregat-Anoia

Targeta o passi pensionista / T-4
& P P / 0 25 50 75 100

T-Jove, T-Trimestre

Bitllet senzill

ALTRES TITOLS
T-10

T50-30
T-Mes
T-70/30, Familiar), T-Dia, etc.

n
Abonament FGC Anual 2013

Abonament FGC Trimestral " 2012
Targeta o passi pensionista / T-4
T-Jove, T-Trimestre

ALTRES TITOLS

Tarjeta (FGC) 10 viatges T-Regional
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INSTITUTO

PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (IV)

Temps essent client de FGC:
Linia Barcelona-Vallés

W Menysd'un any
" Menysde dos anys
IMenysde 3 anys

| [ésde 3 anys

Linia Llobregat-Anoia

2013

2012

2013

2012

2013

2012

LLOBREGAT METRO VALLES SERVEI URBA

METRO BAIX

2013

RODALIA

2012

PERMANENCIA COM USUARIS DE FGC

Temps essent client de FGC:

= Menysd'un any
“ Menysde dos anys
Menysde 3 anys

m[ésde 3 anys

B CANVIARA segur a altres medis
POSSIBLEMENT alterni FGC i altres medis

™ SEGUR seguira fent servir FGC

%

ISC 2013 FGC

85




6. SINTESI DE RESULTATS

L’index de satisfaccio del client (ISC) dels serveisde FGC de la linia Barcelona - Vallés obté un valor de 71,9 a la linia Barcelona — Valles,
similar al’obtingut en 2012 (70,9). Aquest valor s’incrementa entre els usuaris del Servei Urba (73,4) i disminueix entre els del Metro
Valles (70,8).

L'index de satisfaccié del client (ISC) dels serveis de FGC de la linia Llobregat - Anoia obté un valor de 70,6, valor inferior a I'enregistrat un
any abans (71,8). El Metro Baix Llobregat obté un ISC de 70,4 i el Servei Rodalia , de 71,8.

Els quatre aspectes amb un nivell de satisfaccié més elevat coincideixen en les dues linies estudiades i sén: “I'acompliment dels horaris
establerts”, “no hi ha perill d’accidents”, “la facilitat d’accés al tren” i “tot esta ben indicat”. Per contra, I'aspecte amb la menor
satisfaccié obtinguda en les dues linies és “I'adequacié del preu del bitllet”.

Els punts d’actuacio prioritaris en les diferents linies, és a dir, aquells que s’assenyalen com més importants i als que s’atorguen una
avaluacio relativament menor en termes de satisfaccio, sén:

Linia Barcelona - Vallés Linia Llobregat -Anoia

¥ Preu del bitllet M Preu del bitllet

i Informacié en cas d’incidéncies del servei M Que es pugui agafar a qualsevol hora

1 Als cotxes, temperatura adequada en cada época de I'any M Informacié en cas d’incidéncies del servei

¥ Falten empleats que atenguin i vigilin

Aproximadament el 70% de la mostra entrevistada en els dos serveis de la linia Barcelona-Valles, considera que el servei de FGC és millor
que el que ofereixen altres mitjans. En termes generals, I'altra linia també obté un alt percentatge de mostra que considera que FGC
ofereix millor servei, posant especial atencid a 'augment enregistrat entre els usuaris de Metro Baix Llobregat entre aquesta edicid i la de
I’anterior any.
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Dels que disposen de I'aplicacié (APP) dels serveis de FGC, la gran majoria opina que és facil d’utilitzar. La valoracié global d’aquesta
aplicacié és de 7,41 per la linia Barcelona-Vallés i de 6,93 per la linia LLobregat-Anoia i sén molt pocs els que |’han utilitzada per fomentar
el civisme (5i 7,1% respectivament).

Gairebé tres de cada quatre entrevistats a la linia Llobregat-Anoia sap que pot carregar els dispositius mobils dins del tren, tot i que
només el 27% indica haver-ne fet Us. A aquesta nova opcid se li atorgauna valoracié de 8,83 punts sobre 10.

La gran majoria dels entrevistats esta d’acord amb que es realitzin controls de frau: si bé la meitat dels usuaris d’ambdues linies han
percebut que aquests han augmentat, Unicament un 25% (aproximadament) considera que el frau ha disminuit.
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