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1. INTRODUCCIO

L'objecte d’aquesta enquesta entre els usuaris de la linia Lleida-La Pobla de Segur, dels Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) és
coneixer el grau de satisfaccié i I'opinid dels usuaris d’aquesta linia sobre diversos aspectes, amb |'objectiu de millorar el servei que
s’ofereix. Es el primer cop que es du a terme aquesta enquesta, per la qual cosa no es disposa de dades comparables als resultats obtinguts
en aquesta edicid. Val a dir que els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) s’han fixat com a objectiu verificar de forma continuada
el nivell de qualitat dels seus serveis.

El present informe constitueix un resum dels resultats aconseguits en aquesta enquesta entre els usuaris de la linia Lleida-La Pobla de Segur
i esta especialment orientat a 'anomenat Index de Satisfaccié del Client (ISC), que mesura la qualitat percebuda pels usuaris tenint en

compte el grau de satisfaccid 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.
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2. OBJECTIUS

L’objecte dels treballs és la realitzacié d’enquestes als usuaris del servei Lleida-La Pobla de Segur de FGC, per tal de determinar I'index de
Satisfaccio del Client (ISC). Aquest index mesura la qualitat percebuda pels usuaris tenint en compte el grau de satisfaccié que declareniila
importancia que atorguen als atributs del servei.

Els atributs analitzats son:

Facilitats d’accés a les estacions Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi 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 época de
Triga poc a dur-te a destinacid I'any

El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint El preu del bitllet és adequat

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

Normalment pots anar assegut La informacid en els casos d’incidéncies en el servei
No produeix un soroll amoinador El sistema de venda de bitllets

Les parades o estacions son cOomodes per esperar

A més de I'ISC corresponent a cada servei, es cercava obtenir altres blocs d’informacio relacionats amb:

Valoraci6 global del servei Aspectes millorables en el servei
Informacid sobre els viatges Seguretat
Aspectes del servei que han millorat/ empitjorat Perfil de l'usuari
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A mode de resum, els objectius analitzats sén:

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

Trobar els punts d'actuacio que amb més eficacia

incrementarien la satisfaccio del client

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

Determinar com és |'usuari del servei
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3. METODOLOGIA

SISTEMA DE RECOLLIDA DE LA INFORMACIO

La recollida d’informacié s’ha dut a terme mitjangant entrevistes personals administrant un questionari préviament estructurat. La
realitzacio de les entrevistes s’ha fet a la mateixa linia, a usuaris mentre feien Us de la prestacié de servei de manera que es pogués recollir
informacidé sobre el nivell de satisfaccid dels diferents aspectes del servei.

UNIVERS

Compost pels usuaris, d’edat a partir dels 14 anys, de la linia Lleida — La Pobla de Segur.

AMBIT TEMPORAL

El treball de camp s’ha fet els dies 21 i 22 de Maig de 2014, d’acord amb la planificacié acordada amb FGC.

ESQUEMA DE LA LINIA
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MOSTRA ESTACIO DE BAIXADA

La mostra total és de 110 entrevistes, 56
a usuaris que anaven en sentit Lleida —
La Pobla de Segur i 54 a usuaris viatjant
en sentit invers.

SELECCIO DE LA MOSTRA

Degut a les caracteristiques del servei I=SlaSCIRSEENADE
pel que fa al nombre i freqiéncia de TOTAL 110 46 1
1. Lleida-Pirineus --
2 Alcoletge B

01. Lleida-Pirineus

02. Alcoletge

03. Vilanova de la Barca
05. Valifogona de Balaguer
07. Gerb

08. Sant Lloreng de Montgai
09. Vilanova de la Sall

10. Santa Linya

12. Cellers-Llimiana

13. Guardia de Tremp

14. Palau de Noguera

16. Salas de Pallars

17. La Pobla de Segur
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B 5. 06. Balaguer

N I O O N B
1

2 3 3

trens i al petit nombre de viatgers, les

entrevistes varen ser fetes a l'interior 03, Vianova de la Barca | 4 -

del tren al llarg d’un viatge d’anada i un 04 Termens | | N 2

altre de tornada. De fet no es tracta 05. Vallfogona de Balaguer | N1 ]

d’'una selecci6 mostral sin6 que [HEEERTEIN 22 17 1 3 B 1
s'intentava entrevistar al maxim [JAEEERS 2 N 2

nombre possible de persones entre els 08. Sant Lloreng de Montgai | < JEE 1 I 1

passatgers de tots els vagons. D’aquesta - ]

manera també es recollia 'opinid de les - ||

persones que anaven pujant al tren a les - 3 2 ] 2

. . 12 Cellers Limana_____ || i

diverses estacions. 13 Guardade Tremp |0 ] o X
14 Palau de Noguera || =
T B 2 =
16 Salas de palars || o
17 La Poblade Segur | [ 1 =

SENTIT LLEIDA-LA POBLA DE SEGUR
SENTIT LA POBLA DE SEGUR-LLEIDA
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4. RESUM DELS PRINCIPALS RESULTATS
9
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IMPORTANCIA, SATISFACCIO | ISC DEL SERVEI

INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT. METODOLOGIA

El nivell de satisfaccio (X) és la puntuacio expressada en una escala de 0 a 10. Aquest nivell de satisfaccio es pondera segons la importancia
atorgada pels usuaris a cada un dels atributs.

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

ISC de cada atribut: »
és la mitjana de les valoracions donades a cada Z W:j ' X:j
atribut per tots els viatgers, ponderant ISC,, = "'”—
cadascuna d’elles segons la importancia que li ZW/
assigna a cada individu aquest item. ™M

ISC de cada individu: 27 )
Es la mitjana de les valoracions dels aspectes Z W/ xxj
ponderada per la importancia que aquest ’SC( DT
individu déna a cada aspecte. Sw/
™
ISC global: ,.

Es la mitjiana aritmética dels ISC de Z ISC,

cada individu. ISC=2—
n

10
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ISC Global: 72,59

ISC PER SEGMENTS

ISC PER SEGMENTS

0 20 40 60 80 100
TOTAL I /2 59

Homes | 74,13
Dones | m— 70,99

Edat: 14-30 anys | 75 07
Edat: 31 -45 anys |E——— 74,79
Edat: >45anys |[meessssssssssssssssssmmmmms 68,38

Clients nous | 78 9
Clients antics [ 67,7

Mobilitat obligada | 78 7
Mobilitat no obligada | 67,11

Motiu: Treball | 79,91
Motiu: Estudi [ 742
Motiu: Altres _ 67,11

Nascuts a Catalunya |mES 72 18
Nascuts a resta Espanya | 66,21
Nascuts a estranger | 86,68

L'index de satisfaccié del client (ISC) és de 72,59, lleugerament superior entre els homes, els usuaris que no superen els 45 anys, els clients
“nous” (fins a 2 anys d’antiguitat com a usuaris) i entre els qui es desplacen per mobilitat obligada (especialment els que ho fan per treball).

11
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ISC PER ATRIBUTS

ISC dels atributs
0 20 40 60 80 100
Normalment pots anar assegut 82,7
El sistema de venda de bitllets | 81,0
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del tren i 79,2
Els empleats son amables 79,0
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 77,8
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I"any |5 77,4
No produeix un soroll amoinador | EE— 76,8
No hi ha perill d’accidents | 76,2
Acompleix els horaris establerts | 76,1
No hi ha perill que t'agredeixin 0 bé anm o | 75,8
Viatges sense brusquedats durant el trajecte I 75,1
La gent amb la qual viatges no és desagradable | 749
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi . 74,8
La informacio sobre el servei (horaris, tarifes,...) | 74,7
El viatge resulta entretingut IS 74,6
Que tot estigui ben indicat, resulti facil | 74,6
La informacié en els casos d’incidéencies en el servei - 74,2
El preu del bitllet és adequat E 74,0
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments amb altres... 73,4
Facilitats d’accés a les estacions 731
Hi ha empleats que atenen i vigilen 170,5
Les parades o estacions sén comodes per esperar 65,2
Les estacions estan netes i conservades 5'1
Els cotxes estan nets i conservats 64]9
Triga poc a dur-te a destinacio §61 7
El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint "M

Els atributs amb un major index de satisfaccid (ISC) sén la possibilitat d’anar assegut, el sistema de venda de titols de transport, 'abséncia
d’aglomeracions al pujar o dins el tren i I'amabilitat dels empleats. A I'extrem contrari hi trobem els horaris i la durada del trajecte.

12
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IMPORTANCIA DELS ATRIBUTS

Importancia
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Il 1 1 1 1 1 1 1 1 J

No hi ha perill d’accidents 85,0
El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint 83,0
Acompleix els horaris establerts 79,0
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments amb altres... 65,0
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes,... ) 65,0
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 63,0
Triga poc a dur-te a destinacio 58,0
El preu del bitllet és adequat 58,0
El sistema de venda de bitllets 57,0
Els empleats son amables 54,0
Hi ha empleats que atenen i vigilen ' 51,0
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi 50,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 50,0
La informacio en els casos d’incidencies en el servei | 50,0
Facilitats d’accés a les estacions 49,0
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 48,0
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 48,0
No produeix un soroll amoinador 47,0
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any 47,0
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del tren 45,0
Les parades o estacions son comodes per esperar 43,0
Normalment pots anar assegut 42,0 . "
Els cotxes estan nets i conservats 42,0 Indexs construits
El viatge resulta entretingut 42,0 sobre una escala de 0
Les estacions estan netes i conservades 40,0 a 100.
La gent amb la qual viatges no és desagradable 40,0

13



APOLDA

INSTITUTO

SATISFACCIO DELS ATRIBUTS

Satisfaccié

Normalment pots anar assegut

El sistema de venda de bitllets

Els empleats son amables

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament
Als cotxes, temperatura adequada a cada eépoca de I'any
No produeix un soroll amoinador

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Acompleix els horaris establerts

La gent amb la qual viatges no és desagradable

La informacio sobre el servei (horaris, tarifes,... )

El preu del bitllet és adequat

El viatge resulta entretingut

La informacio en els casos d’incidéncies en el servei

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments amb altres...

Facilitats d’accés a les estacions

Hi ha empleats que atenen i vigilen

Les parades o estacions son comodes per esperar
Els cotxes estan nets i conservats

Les estacions estan netes i conservades

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint

I /7,8

I /7,6
I /7,4
. Wi
I 76,6
I 75,8
I 75,7
I 75,7
I /5,0

74,8

I 74,3

I 74,2
I 74,1
R 74, 1
. /3,5
I 73,0
R (3, 7

66,6
64,7
64,7
64,6

I 441

Indexs construiits
sobre una esaala de 0
a 100.

14
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m Clients antics
= Clients nous

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 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

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

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
La informacio sobre el servei

La informacio en els casos d’incidéncies en el servei

0

10

20

30

Satisfaccié Clients Antics vs Nous

40 50 60 70

100

61,8

6,9

80,4

80,8
82,1

80,6

77,7
w35

74,6

- 31,8

60,0
72

i 79,8

83,3
%8s
81,5
78,1

7: 79,8

74,4

15
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= Importancia Importancia i Satisfaccié
m Satisfaccio 0 10 20 30 40 50 60 70 80 9 100
Facilitats d’accés a les estacions l : : : : 490 ! 73'(; ! l
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi 50,0 741
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet... 480 77.8
Que tot estigui ben indicat, resulti facil _63,0 741
Hi ha empleats que atenen i vigilen 51,0 68,7
Els empleats sén amables 54,0 80,6
Triga poc a dur-te a destinacié 58,0 64.6
El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint L — 83,0
Acompleix els horaris establerts ,.,5'7?:0
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del tren 450 80,1
Normalment pots anar assegut 420 846
No produeix un soroll amoinador 47,0 77.4
Les parades o estacions sén comodes per esperar 43,0 . 66,6
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 48,0 75,8
Les estacions estan netes i conservades _400 647
La gent amb la qual viatges no és desagradable _40,0 75.7
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 50,0 76,7
No hi ha perill d’accidents ee 85,0
Els cotxes estan nets i conservats 420 64,7
El viatge resulta entretingut 42,0 743
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 47,0 776
El preu del bitllet és adequat >80 74.8
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments amb... 65,0 735
La informacid sobre el servei (horaris, tarifes,... ) 65,0 75,0
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei 50,0 742
El sistema de venda de bitllets 7,0 81,0

16
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Els atributs més importants, a ulls dels usuaris de la linia consultats, sén:

No hi ha perill d’accidents (85)
El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint (83)
Acompleix els horaris establerts (79)

En general, la valoracio de la importancia obté una mitjana de 53,9 en una escala de 0 a 100 i no es supera la xifra de 50 en 15 dels 26
atributs.

Els nivells de satisfaccio respecte als mateixos atributs estan encapcalats per aquests:

Normalment pots anar assegut (84,6)

El sistema de venda de bitllets (81,0)

Els empleats son amables (80,6)

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del tren (80,1)

amb una mitjana global de 73,3 en una mateixa escala de 0 a 100. En conjunt, els coeficients de satisfaccid sén bastant superiors als
d’importancia en la majoria dels atributs analitzats.

En tots els conceptes, el grau de satisfaccid és major entre els usuaris “nous” (que no superen els 2 anys com a usuaris de la linia) que

entre els “antics” (els que ho son des de fa 2 o més anys). Aixo esta relacionat amb el fet que els usuaris de major edat assenyalen en
general una menor satisfaccié en els conceptes analitzats.

17
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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 satisfaccié declarat
pels usuaris, aixd 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 satisfaccié), de manera que podem parlar de quatre quadrants:

Les expectatives dels usuaris ja es compleixen en aquests Sén aspectes en que s’ha de seguir fent els esforgos necessaris
aspectes i cal mantenir-ho aixi. per a mantenir aquests nivells de satisfaccio.

PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS
Menys importancia Més importancia
Meés satisfaccio Meés satisfaccio

PUNTS DE MILLORA
PRIORITARIS

Més importancia
Menys satisfaccio

Aspectes que caldra millorar, si bé |la seva importancia per sota Inclou els aspectes amb una importancia per sobre la mitjana i
la mitjana dels aspectes estudiats fara que la millora que es gue a la vegada enregistren un menor nivell de satisfaccié entre
realitzi en ells generara menor impacte en la satisfaccié global els usuaris, és a dir, aquells aspectes que caldria millorar en

de l'usuari. primer lloc.
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PUNTS FORTS

Facilitatsd’accés ales estacions
Facilitatd’accés al tren / sigui facil pujar-hi
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que totestigui ben indicat, resulti facil
Hi haempleats que ateneni vigilen
Els empleats sén amables
Triga poc a dur-te adestinacio
El pots agafar a qualsevol hora/ passa sovint
.. _ e ______* - | Acompleix els horaris establerts
AL 2 A [ 23 10 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del tren
0 70+ 5 11 Normalment pots anar assegut
: 12 No produeix un soroll amoinador
' 7 13 Les paradeso estacions sén comodes per esperar
I o 14 Viatges sense brusquedats duranteltrajecte
' 15 Lesestacions estannetesiconservades
: 16 Lagentamb la qual viatgesno és desagradable
| 17 No hi ha perillque t'agredeixin o bé amoinin
| 18 No hi ha perilld’accidents
|
|
|
|
I
|
|
|

90 PUNTS A MANTENIR

(=2}

]

(=2}
00~ OTHh WN -

o
FS
@
1=
©

Satisfacc

19 Els cotxes estannetsiconservats
20 Elviatge resultaentretingut
21 Als cotxes, temperatura adequadaa cada épocade l'any
22 Elpreudelbitlletés adequat
8 23 Coordinaciode tarifes, horaris i transbordaments
o 24 Lainformacio sobreel servei (horaris, tarifes,...)
25 Lainformacié en els casos d’incidéncies en el servei

T T T T T T
40 S0 60 70 80 90

Importancia
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PUNTS D’ACTUACIO PRIORITARIS: Son els aspectes amb una importancia per sobre la mitjana i que a la vegada enregistren un menor
nivell de satisfaccié entre els usuaris, és a dir, aquells aspectes que caldria millorar en primer lloc.

* HORARIS: El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint
e DURADA DEL TRAJECTE: Triga poc a dur-te a destinacio
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VALORACIO DEL SERVEI
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VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

S ) Mitjana: 6,0
A la pregunta de la nota global del servei de Lleida-La Pobla, PUNTUACIO DEL SERVEI (%)

els usuaris valoren amb una mitjana de 6, en una escalade | 25 - 21,8
0alo0.

El 73,6 % dels usuaris puntua el servei entre 5 i 10.
Observem que el 9,1% dels entrevistats valoren la linia
Lleida — La Pobla de Segur amb un 0 i en total la suspenen
un 26,3%.

Considerant els nivells de satisfaccié per atributs que hem
vist abans, podem concloure el gran pes que els horaris i la
durada del trajecte tenen en aquesta avaluacio global.

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)

26,3 16,3

Suspés (0-4) = Aprovat (5-6) ™ Notable (7-8) ®m Excelent (9-10)
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VALORACIO DE L’EVOLUCIO DEL SERVEI

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

Evolucio del serveide la linia en els darrers 2 anys (%)

W Ha empitjorat molt

®m Ha empitjorat una mica
Esta igual

“ Ha millorat una mica

® Ha millorat molt

= NS/NC

Sén molt pocs els usuaris que consideren que la linia ha millorat en els darrers 2 anys. La majoria, en total el 59,1%, opinen que ha
empitjorat, fins i tot el 20,9% consideren que “ha empitjorat molt”.
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VALORACIO RESPECTE A ALTRES MITJANS/COMPANYIES DE TRANSPORT

Com valora vosteé el servei d’aquesta linia respecte al d’altres mitjians/companyies de transport?

Valoracié de la linia respecte a altres mitjans /
companyies de transport (%)

®m Molt millor

= Una mica millor
Igual

® Una mica pitjor

| Molt pitjor

m NS/NC
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Valoracio del serveide la linia respecte al d'altres
mitjans/companyies de transport (%)
100%
80% W Molt millor
™ Una mica millor
60% Igual
20% ™ Una mica pitjor
| Molt pitjor
20%
0%
Respecte a Bus Respecte a Cotxe

El 49,1% considera que el servei de la linia és pitjor que el d’altres mitjans o companyies de transport. La comparacié es fa especialment
amb el cotxe (50,9%) i amb el bus (43,6%). En el cas de la comparacié amb el bus, es compara especialment amb la linia Alsina Graells

(58,3% dels 48 casos).
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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?

Millores de la linia en els darrersdos anys (%)

Han arreglat les vies

Atencio al client/ els empleats / més atents
Més puntualitat

Més seguretat, vigilancia, empleats

Millors horaris (ampliacio)

Millorar I'accés als cotxes / Accessos als trens
El frau / Hi ha més control / la gent no es cola
Millores qualitat del viatge

Estd bé / Ha millorat

Ha empitjorat

Tot igual / no ha tingut temps per evaluar
NS/NC

0 50

i | 1

100

7

0,9
0,9
0,9
0,9
0,9
4,5
5

13,6
3,6
2,7

55,5
12,7
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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 que han empitjorat en la linia en els darrersdos anys (%)
0 50 100

]

36,4
31,8

Menys trens

Horaris inadequats

Han tret linies / Possar antigues linies

Les estacions estan velles/ mal conservades
La organitzacio

Coordinacid / Integracié amb altres mitjans
El preu dels abonaments / targetes

Menys parades / menys recorregut

Igual / Res

Tot estd be / Esta millor

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

Aspectes a millorar (%)

0 50 100
Més trens / més freqiiéncia de trens 38,2
Millors horaris (ampliacid) 36,4

Sistema d'abans / Possar antigues linies

Més rapidesa en el trajecte

El preu dels abonaments / targetes

Comoditat i conservacio de les estacions

Més neteja en general (en els trens i estacions)
Més trens nous

Més parades / més recorregut

Tot estd be / Res

NS/NC
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RESUM DELS PRINCIPALS ASPECTES QUE...

HAN MILLORAT HAN ARREGLAT LES VIES (13,6%)

MENYS TRENS (36,4%)

HAN EMPITIORAT HORARIS INADEQUATS (31,8%)

MES TRENS / MES FREQUENCIA DE TRENS (38,2%)
HAURIEN DE MILLORAR  MILLORS HORARIS (AMPLIACIO) (36,4%)
SISTEMA D'ABANS / ANTIGUES LINIES (16,4%)

Els usuaris consultats opinen que la principal millora de la linia en els dos darrers anys ha estat I'arranjament de les vies (13,6%), mentre
que han empitjorat el nombre de trens (36,4%) i els horaris (31,8%). Aquests dos ultims aspectes, per tant, son també els que més es
citen com a punts a millorar.
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PERFIL DE L'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (1)

Antiguitat com a usuari de la linia (%)
100% -~ 100% - 100%
23,6
80% 80% - 80%
m 14-30 anys Menys d'un any
60% - 60% - m 31-45 anys 60% - " Menys de 2 anys
> 45 anys m Menys de 3 anys
0 o - W Més de 3 anys
40% A 40% - 40% -
20% - 20% 1 355 20% -
0% - 0% -— 0% -
Mobilitat (%) Titol de transport (%)
100% 100% v+ 100
80% - T 80% Bitllet senzill
Treball Bitllet Anada i Tornada
60% W Estudi 60% Bono 10
M Altres Abonament mensual
40% 40% T-10 (integrat).
T-10/30 (integrat)
20% 20% T-50/30 (integrat)
T-Mes (integrat)
0% 0%
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PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (11)

. . . Seguira utilitzant aquesta linia? (%)
Numero de trajectes iguals en una setmana normal (%)

B Segur que la seguira fent
servir

40 - 34,5

30,0 m Possiblement alterni amb

un altre mitja

m Segur que canviaraa un
altre mitja

uNS/NC

Viatge de anada/tornada igual? (%) Mitja de transport amb que fara anada /
tornada (%)
Base=no utilitzaran tren (19)

mSi
H NO

" Bus

Cotxe

84,2
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5. SINTESI DE RESULTATS

Els atributs més importants, a ulls dels usuaris de la linia consultats, son: “No hi ha perill d’accidents (85)”, “El pots agafar a qualsevol hora
/ passa sovint (83)” i “Acompleix els horaris establerts (79)”.

Els nivells de satisfaccio respecte als mateixos atributs estan encapcalats per “Normalment pots anar assegut(84,6)”, “El sistema de venda
de bitllets (81,0)”, “Els empleats sén amables (80,6)” i “No hi ha aglomeracions al pujar o dins del tren (80,1)”. En conjunt, els aspectes
consultats obtenen una mitjana global de 73,3 en una mateixa escala de 0 a 100. En conjunt, els coeficients de satisfaccié son bastant
superiors als d’'importancia en la majoria dels atributs analitzats.

Els aspectes amb una importancia per sobre la mitjana i que a la vegada enregistren un menor nivell de satisfaccié entre els usuaris, és a
dir, aquells aspectes que caldria millorar en primer lloc, sén els horaris i la durada del trajecte.

Com a resultat de I'anterior, I'index de satisfaccié del client (ISC) és de 72,59, lleugerament superior entre els homes, els usuaris que no
superen els 45 anys, els clients “nous” (no més de 2 anys d’antiguitat com a usuaris”) i entre els qui es desplacen per mobilitat obligada
(especialment els que ho fan per treball).

Els atributs amb un major index de satisfaccid (ISC) son la possibilitat d’anar assegut, el sistema de venda de titols de transport, I'abséncia
d’aglomeracions al pujar o dins el tren i I'amabilitat dels empleats. A I’extrem contrari hi trobem els horaris i la durada del trajecte.

Pel que fa a la valoracio inicial del servei, els usuaris valoren amb una mitjana de 6, en una escala de 0 a 10, el servei de la linia Lleida — La
Pobla de Segur. El 73,6% dels usuaris valora el servei entre 5i 10, i el 26,3% suspenen el servei. Considerant els nivells de satisfaccié per
atributs que abans hem vist, podem concloure el gran pes que els horaris i la durada del trajecte tenen en aquesta avaluacio global.

Sén molt pocs els usuaris que consideren que la linia ha millorat en els darrers 2 anys. La majoria, en total el 59,1%, opinen que ha

empitjorat, fins i tot el 20,9% consideren que “ha empitjorat molt”. El 49,1% considera que el servei de la linia és pitjor que el d’altres
mitjans o companyies de transport. La comparacio es fa especialment amb el cotxe (50,9%) i amb el bus (43,6%).
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Els usuaris opinen que la principal millora de la linia en els dos darrers anys ha estat I'arranjament de les vies (13,6%), mentre que han
empitjorat el nombre de trens (36,4%) i els horaris (31,8%). Aquests dos ultims aspectes, per tant, son també els que més es citen com a
punts a millorar.
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