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Els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) verifica de forma continuada el nivell de qualitat del serveis de
ferrocarrils. En aquest marc d’interés, I'objecte d’aquesta enquesta és actualitzar la informacié de I'index de
Satisfaccio del Client de FGC i coneixer |'opinié 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 evolucid en el temps.

El present document, que forma part d’aquesta verificacié continua del nivell de qualitat, correspon a la realitzacié
d’enquestes als usuaris del serveis de FGC i esta orientat a coneixer I'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, la metodologia utilitzada i els resultats aconseguits.

ISC 2015 FGC 4
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AMBIT

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

@ Linia Barcelona - Vallés (B-V)

B Servei Urba
B Metro Valles

© Linia Llobregat — Anoia (LL-A)

B Metro Baix Llobregat
¥ Rodalia

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

ISC 2015 FGC 5
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L’objecte dels treballs és la realitzacié d’enquestes als usuaris dels serveis de FGC, per tal de determinar I'index de
Satisfaccio del Client (ISC), a partir del grau de satisfaccié que declaren i la importancia que atorguen als atributs del
servei.

Els atributs estudiats son:

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 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

ISC 2015 FGC

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’incidéencies en
el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a
les estacions



REO 824

P rcc

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

Valoracio del servei Perfil de 'usuari
Aplicacio online dels serveis de FGC Coneixement i us de bitllets “Tren +
Seguretat Activitat” i de Wi-Fi gratuit en estacions

A mode de resum, els objectius de I’estudi son:

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

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

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

Determinar com és el client dels serveis dels FGC

ISC 2015 FGC 7
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SISTEMA DE RECOLLIDA DE LA INFORMACIO

La recollida d’informacié s’ha dut a terme mitjancant entrevistes personals administrant un qlestionari previament
estructurat. La realitzacid de les entrevistes s’ha fet a la xarxa de FGC, a clients mentre feien Us de la prestacid de
servei de manera que es pogués recollir informacié sobre el nivell de satisfaccié 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 des del 9 de novembre al 4 de desembre del 2015.

MOSTRA

La mostra total és de 1202 entrevistes. 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

Viatgers dia Error
Linia feiner Mostra mostral
Barcelona - Vallés 242.250 602 3,99 Les xifres de viatgers considerades corresponen
Llobregat - Anoia 77.534 600 3,96 a un dia feiner del mes d’octubre de 2015,
Total 319.784 1202 281 segons dades proporcionades per FGC.
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01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
Sl
32.
338
34.
358

PL. CATALUNYA
PROVENCA

GRACIA

SANT GERVASI
MUNTANER

BONANOVA

TRES TORRES

SARRIA

REINA ELISENDA

PLAGA MOLINA

PADUA

PUTXET

TIBIDABO

PEU FUNICULAR
VALLVIDRERA SUPERIOR
BAIXADOR VALLVIDRERA
LES PLANES

LA FLORESTA
VALLDOREIX

SANT CUGAT

MIRASOL

HOSPITAL GENERAL
RUBI

LES FONTS

TERRASSA RAMBLA

VALLPARADIS UNIVERSITAT
TERRASSA ESTACIO DEL NORD
TERRASSA NACIONS UNIDES

VOLPELLERES

SANT JOAN
BELLATERRA

UNIV. AUTONOMA, UAB
SANT QUIRZE
SABADELL ESTACIO
SABADELL RAMBLA

TOTAL

ISC 2015 FGC

LINIA BARCELONA - VALLES

Servei Urba
60
53
18

9
20
9
9
24
9
2
6
13
14

246

Metro Valles
52
34
14
2

16

AP WD PO NN

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
Sl
32.
338
34.
358
36.
37.

PL. ESPANA
MAGORIA-LA CAMPANA
ILDEFONS CERDA
EUROPA / FIRA
GORNAL

SANT JOSEP

L’"HOSPITALET-AVDA CARRILET

ALMEDA
CORNELLA RIERA

SANT BOI

MOLI NOU CIUTAT COOP.
COLONIA GUELL

SANTA COLOMA DE CERVELLO

SANT VICENC DELS HORTS
CAN ROS

QUATRE CAMINS

PALLEJA

SANT ANDREU DE LA BARCA

PALAU

MARTORELL VILA-CASTELLB.

MARTORELL CENTRAL
MARTORELL ENLLAC
ABRERA

OLESA DE MONTSERRAT
ESPARREGUERA

AERI MONTSERRAT

MONISTROL DE MONTSERRAT

CASTELLBELL | EL VILAR

SANT VICENG / CASTELLGALI

MANRESA VILADORDIS
MANRESA ALTA
MANRESA BAIXADOR
SANT ESTEVE SESROVIRES
LA BEGUDA

CAN PARELLADA
MASQUEFA

PIERA

38 VALLBONA D’ANOIA

398
40.
41.
42.

CAPELLADES

POBLA DE CLARAMUNT
VILANOVA DEL CAMI
IGUALADA

TOTAL

LINIA LLOBREGAT - ANOIA

Metro B. Llob. Rodalia

133 12
15

32 1

37 1

20 1
22

60 2

32 1

30 1

49 1
19
1
4

14 1
11
4
7

14 1

6 1
1
9
3
3

7 1

3

5

3

2

2

4

3

3

5

1

1

1

1

5

533 67
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SELECCIO DE LA MOSTRA

La seleccid de la mostra s’ha fet assegurant |'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 |'usuari
/ client en el temps d’espera a I'estacié. En cas de no acabar I'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 2015 FGC 10
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RESUM DELS PRINCIPALS RESULTATS
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IMPORTANCIA, SATISFACCIO | ISC DEL SERVEI
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IMPORTANCIA DELS ATRIBUTS ESTUDIATS

Importancia Linia Barcelona - Vallés
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

El preu del bitllet és adequat | 88,4
Acompleixels horaris establerts |[EEEEEEEEEEEEEEEE——"| 88,4
No hi ha perill d’accidents | 85,7
Nos'ha d’esperar I'arribada de tren | 82,8
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis | 81,3
No hi ha perill que t"agredeixin o bé amoinin g1
Triga poca dur-te adestinacié |[IEEEE—— 79,2
La informacio en els casos d’incidéncies en el servei | 77,9
Facilitats d’accés a les estacions | 76,9
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any || 75,4
La informacid sobre el servei || 74,8
Que tot estigui ben indicat, resultifacil | 74,7
Els cotxes estan nets i conservats | 74,0
Coordinacio6 de tarifes, horaris i transbordaments (P 73,9
Facilitatd’accés al tren || 73,6
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle | 71,3
Hiha empleats que atenen ivigilen [ 70,6
Les estacions estan netes i conservades | 70,5
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament |EEE——— 70,2
Els empleats sénamables |EEEEEE 67,4
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions || 66,7
Normalment pots anar assegut | 66,6
Les estacions s6n comodes per esperar | 66,2
La gentamb la qual viatges no és desagradable || 64,6 indexs construits
Viatges sense brusquedats durant el trajecte | 63,7
No produeix un soroll amoinador | 57,4
El viatge resulta entretingut | 48,6

sobre una escala de 0
a 100.
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O 00 NO Ul A WN -

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

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 poca dur-te a destinacio
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anarassegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions sén comodes peresperar
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
Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments
La informacié 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 2015 FGC

Total
76,9
73,6
70,2
74,7
70,6
67,4
82,8
79,2
81,3
88,4
71,3
66,6
57,4
66,2
63,7
70,5
64,6
79,7
85,7
74,0
48,6
75,4
88,4
73,9
74,8
77,9
66,7

Servei Urba Metro Vallés Diferencia

77,9
75,4
72,1
76,2
72,4
66,9
81,0
79,3
82,4
86,3
70,6
66,4
58,5
66,0
63,7
71,6
66,9
78,9
84,4
74,9
53,6
76,3
89,1
75,6
72,9
76,9
67,7

76,2
72,3
68,9
73,7
69,3
67,7
84,0
79,2
80,5
89,9
71,8
66,8
56,6
66,4
63,6
69,8
63,1
80,3
86,5
73,5
45,0
74,8
88,0
72,7
76,1
78,6
66,0

1,7
3,2
3,2
2,4
3,1
0,8
-3,0
0,1
1,9
3,6
1,1
-0,4
1,9
0,3
0,1
1,8
3,8
1,4
2,1
1,4
8,6
1,5
1,0
2,8
3,3
-1,6
1,7

REO 824
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sobre una escala de 0
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Importandia Linia Llobregat - Anoia

Acompleix els horaris establerts

No hi ha perill d’accidents

El preu del bitllet és adequat

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

Nos’ha d’esperar I’arribada de tren

Facilitats d’accés a les estacions

La informacio en els casos d’incidéncies en el servei

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Hi ha empleats que atenen ivigilen

La informacio sobre el servei

Facilitat d’accés al tren

Triga poc a dur-te a destinacio

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Els cotxes estan nets i conservats

Les estacions estan netes i conservades

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
La gent amb la qual viatges no és desagradable

Els empleats sonamables

Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

No produeix un soroll amoinador

Normalment pots anar assegut

El viatge resulta entretingut

50

60

70 80 90

| 49,9

87,9
83,9
83,6

80,5
80,5
79,5
79,2
78,9
77,2
74,9
74,3
74,2
73,9
73,8
72,5
71,3
70,9
- 69,2
68,8
68,3
68,3
66,1
64,9
63,8
62,4
61,5
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Metro
Atributs Total B.Llobregat Rodalia Diferéncia

1 Facilitats d’accés a les estacions 79,5 80,1 74,3 5,8

2 Facilitatd’accés al tren 74,3 75,5 64,7 10,7

3 No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 68,8 69,1 66,0 3,1

4 Que totestigui ben indicat, resulti facil 73,8 73,7 74,2 -0,4

5 Hi ha empleats que atenen i vigilen 77,2 77,1 78,0 -1,0

6 Els empleats sén amables 68,3 68,6 65,4 3,2

7 No s’ha d’esperar|’arribada de tren 80,5 80,3 82,1 -1,7

8 Triga poca dur-te a destinacioé 74,2 74,2 74,3 0,0

9 El pots agafara qualsevol hora que el necessitis 78,9 78,3 83,9 -5,5

10 Acompleix els horaris establerts 87,9 88,0 87,2 0,8

11 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 69,2 69,1 69,7 -0,6

12 Normalment pots anar assegut 61,5 60,7 68,1 -7,3

13 No produeix un soroll amoinador 62,4 62,6 60,6 2,0

14 Les estacions sén comodes peresperar 64,9 65,3 62,5 2,8

15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte 63,8 63,6 65,5 -1,9

16 Les estacions estan netes i conservades 71,3 70,7 76,0 -5,3

17 La gentamb la qual viatges no és desagradable 68,3 68,2 69,0 -0,8

18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 80,5 81,0 77,0 4,0

19 No hi ha perill d’accidents 83,9 83,6 86,0 -2,4
20 Els cotxes estan nets i conservats 72,5 71,8 77,9 -6,1
21 El viatge resulta entretingut 49,9 50,6 44,1 6,5
22 Als cotxes, temperatura adequada a cada eépoca de lI'any 73,9 73,8 74,5 -0,8
23 El preu del bitllet és adequat 83,6 82,8 90,6 -7,8
24 Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 70,9 71,0 69,7 1,3 p .

Indexs construits
25 La informacid sobre el servei 74,9 75,5 70,9 4,6
sobre una escala de 0

26 La informacid en els casos d’incidencies en el servei 79,2 79,1 80,2 -1,2 a 100.
27 Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 66,1 66,7 61,6 5,1
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INSTITUTO

SATISFACCIO AMB ELS ATRIBUTS ESTUDIATS

Satisfaccié Linia Barcelona - Valles
0 10 20 30

1 1 L 1

40 50 60 70 80 0

Facilitat d’accés al tren

Acompleix els horaris establerts

No hi ha perill d’accidents

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

Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Facilitats d’accés a les estacions

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

La informacié sobre el servei

Els cotxes estan nets i conservats

Les estacions estan netes i conservades

La gentamb la qual viatges no és desagradable

Triga poc a dur-te a destinacid

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

No produeix un soroll amoinador

Les estacions s6n comodes per esperar

Nos’ha d’esperar I’arribada de tren

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Els empleats s6n amables

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

La informacid en els casos d’incidéncies en el servei
Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
Hi ha empleats que atenen ivigilen

Normalment pots anar assegut

El viatge resulta entretingut

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El preu del bitllet és adequat

80,0
794
78,6
78,5
78,3
77,3
76,3
75,8
75,8
75,5
75,3
75,0
74,8
73,9
73,8
73,6
72,7
71,7
71,6
71,5
71,3
| 69,6
68,6
67,2
66,4
66,0
50,1

REO 824

FGC

Indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.

ISC 2015 FGC

17




INSTITUTO

ISC 2015 FGC

O© 00 NOULL B WN B

N NNNNNNNRRRRRRBRRBR R
N OO Us WNRPR O WOWNOOUAWNIERO

SATISFACCIO LINIA BARCELONA - VALLES

Servei Urba Metro Valles Diferéncia

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 l’arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacié

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

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

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes peresperar

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 lI’'any

El preu del bitllet és adequat
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
La informacié 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

76,3
80,0
78,5
78,3
68,6
71,6
72,7
74,8
71,7
79,4
66,0
67,2
73,8
73,6
73,9
75,3
75,0
75,8
78,6
75,5
66,4
69,6
50,1
71,5
75,8
71,3
77,3

75,5
79,0
78,0
77,8
67,8
71,4
74,0
79,1
74,6
77,5
69,2
69,8
74,9
73,2
73,4
74,7
74,3
74,8
77,3
77,4
69,5
71,9
53,4
72,4
74,1
71,8
76,7

76,9
80,7
78,8
78,6
69,2
71,7
71,8
71,9
69,7
80,7
63,8
65,3
73,0
73,9
74,3
75,7
75,4
76,5
79,5
74,3
64,3
68,0
47,8
70,9
76,9
70,9
77,8

-1,4
-1,7
-0,8
-0,8
-1,4
-0,3
2,2
7,2
4,8
-3,2
5,4
4,5
1,8
-0,6
-0,9
-1,0
-1,1
-1,7
-2,2
3,1
5,2
3,9
5,6
1,5
-2,8
1,0
-1,1
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Satisfaccié Linia Llobregat - Anoia
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Acompleixels horaris establerts 78,2
No hi ha perill d’accidents 75,9
Facilitat d’accés al tren 74,6
Facilitats d’accés a les estacions 74,2
La informacid sobre el servei ] 73,6
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 73,4
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 73,4
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 72,7
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 71,8
No produeix un soroll amoinador ] 71,4
Normalment pots anar assegut 71,3
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 71,3
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 71,1
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 70,9
La informacid en els casos d’incidéncies en el servei ] 70,8
Els empleats son amables 70,4
Triga poc a dur-te a destinacio . 70,4
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amainin 69,7
Les estacions estan netes i conservades | 69,5
Les estacions son comaodes per esperar ] - 69,2
La gent amb la qual viatges no és desagradable 1 69,1
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren ] 69,0
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 68,1
Els cotxes estan nets i conservats 68,0 Indexs construits
Elviatge resulta entretingut ] 67,8 sobre una escala de 0
Hi ha empleats que atenen ivigilen 58,9 g 100.
El preu del bitllet és adequat 48,0
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SATISFACCIO LINIA LLOBREGAT - ANOIA

Metro Diferéencia Ramal Ramal Resta
Atributs Total B.Llobregat Rodalia MBLL-ROD Manresa lgualada Linia LL-A

1 Facilitats d’accés a les estacions 74,2 74,0 75,5 -1,5 72,5 72,6 74,6
2 Facilitat d’accés al tren 74,6 74,3 76,4 -2,0 72,9 75,4 74,7
3 No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 72,7 72,6 73,8 -1,2 71,2 72,1 73,0
4 Que tot estigui ben indicat, resulti facil 73,4 73,2 74,7 -1,6 71,2 73,9 73,6
5 Hi ha empleats que atenen i vigilen 58,9 59,1 57,9 1,2 53,7 59,8 59,6
6 Els empleats sén amables 70,4 71,0 65,5 5,6 65,1 65,8 71,5
7 No s’ha d’esperarl’arribada de tren 69,0 70,1 59,9 10,2 58,9 56,0 71,5
8 Triga poca dur-te a destinacié 70,4 70,9 66,1 4,9 66,5 60,1 71,8
9 El pots agafara qualsevol hora que el necessitis 68,1 69,0 61,2 7,7 60,4 56,2 70,1
10 Acompleixels horaris establerts 78,2 77,8 81,3 -3,5 75,2 80,7 78,4
11 No hi ha aglomeracions al pujaro dins del vehicle 71,1 71,0 72,2 -1,2 72,2 67,6 71,3
12 Normalment pots anarassegut 71,3 71,1 73,1 -1,9 70,8 70,3 71,5
13 No produeix un soroll amoinador 71,4 71,1 73,9 -2,8 69,8 71,3 71,7
14 Les estacions son comodes per esperar 69,2 69,2 69,8 -0,6 67,3 67,3 69,7
15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte 71,3 71,1 73,1 -2,0 69,4 72,6 71,5
16 Les estacions estan netes i conservades 69,5 69,3 70,9 -1,6 67,1 70,2 69,7
17 La gentamb la qual viatges no és desagradable 69,1 69,0 70,5 -1,6 64,8 68,0 69,8
18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 69,7 69,4 71,8 -2,4 68,3 67,2 70,1
19 No hi ha perill d’accidents 75,9 75,9 76,0 -0,1 74,4 74,3 76,2
20 Els cotxes estan nets i conservats 68,0 67,9 68,9 -1,0 65,4 66,8 68,5
21 El viatge resulta entretingut 67,8 67,5 70,2 -2,8 63,6 68,6 68,3
22 Als cotxes, temperatura adequada a cada época de lI'any 70,9 71,0 69,9 1,1 66,2 66,8 71,8
23 El preu del bitllet és adequat 48,0 48,8 42,3 6,5 46,5 40,0 48,9
24 Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 71,8 71,7 72,1 -0,3 70,7 70,5 72,0
25 La informacid sobre el servei 73,6 73,5 74,8 -1,3 73,2 71,9 73,8
26 La informacid en els casos d’incidéncies en el servei 70,8 70,7 71,4 -0,7 70,8 67,3 71,1
27 Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 73,4 73,4 73,9 -0,5 71,1 70,8 74,0

Cal tenir present que les mostres dels Ramals de Manresa i Igualada son molt
petites (50 casos a cadascun).
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Satisfaccié
Clients Antics vs Nous

=/ Clients antics
m|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 ivigilen

Els empleats sénamables

No s’ha d’esperar I’arribada de tren

Triga poca 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

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

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

La informaciden els casos d’incidéncies en el servei

Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions

50 60 70 80

75,2
756
77.7
76,1
75,8
75,0
76,3
74,5
| 63,4
65,1
713
69,9
. 70,8
711
72,8
721
| 69,4
71,5

68,5
686
69,3
69,0
72,6
725
713
719
72,8
722
72,5
719
72,4
71,0
73,2
714
77,7
75,7
718
718
67,0
671
| 70,0
70,8

715
722

75,3
730
71,1
710
75,7
74,4
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(*) Clients antics:
usuaris del servei des
de fa més de 2 anys
Clients nous: usuaris
amb freqliencia

indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.
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Evolucio de la satisfaccié (2014 - 2015)
= 2014 . N
Linia Barcelona - Vallés
0 200015 0 10 20 30 40 SO 60 70 8 90 100
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J
Facilitats d’accés a les estacions | 7‘71.65 3
Facilitat d’accés al tren ‘ Z;%%
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 33"5‘
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 3%3
Hi ha empleats que atenen i vigilen 23’2
Els empleats sén amables 7%0
No s’ha d’esperar I'arribada de tren 7724?3
Triga poc a dur-te a destinacié 715{;2
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 77f71
Acompleix els horaris establerts 7%140
’ Els aspectes que mostren una evolucio
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 666761 i p - q o .
679 més positiva en la linia Barcelona — Valles
Normalment pots anar assegut 679 , .
’ son el preu del bitllet, temperatura
No produeix un soroll amoinador . 772548 . ™ ) .
; adequada als autobusos i facilitat d’accés a
Les estacions sén comodes per esperar | 77%16 e
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 33’3
Les estacions estan netes i conservades ; gg
La gent amb la qual viatges no és desagradable 57310
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 57315
No hi ha perill d’accidents 7789'él
Els cotxes estan nets i conservats | 7755%
El viatge resulta entretingut ! 66?1'3
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any L 5%:95 6
El preu del bitllet és adequat | 44:250 1
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments | 770.85
La informacié sobre el servei | ;ESS
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei 771258
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 7;;
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Evolucié de la satisfaccié (2014 - 2015)

n 2014
u 2015

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 destinacié

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleixels 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 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 informacid sobre el servei

La informacid en els casos d’incidéncies en el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

o

Linia Llobregat - Anoia

10 20 30 40 50 60 7

o

80

90 100

| 77241,12
—\ 7]7-’1%6
N 69_}%,7
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o
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| 40,8
48,0
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Els aspectes que mostren una
evolucié més positiva en la linia
Llobregat — Anoia sén preu del
bitllet, no hi ha aglomeracions i la
coordinacio de tarifes, horaris i
transbordaments.
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. Importancia i Satisfaccié
 Importancia Linia Barcelona - Valles
O] el 0 20 40 60 80 100
Facilitats d’accés a les estacions 7766,'.’?
Facilitat d’accés al tren | 73'680,0
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 70,2 78,5
Que tot estigui ben indicat, resulti facil ' 747%'3
Hi ha empleats que atenen i vigilen 65?66
Els empleats sén amables | 67';‘1,6
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren 82,8
Triga poca dur-te a destinacié ;&9,2
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis : ) 81,3
Acompleix els horaris establerts ‘ o 884
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle . 81,3 '
Normalment pots anar assegut ‘ 667",62
No produeix un soroll amoinador . - 738
Les estacions s6n comodes per esperar 00 273,6
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 63,7 73.9
Les estacions estan netes i conservades | 70,§5'3
La gent amb la qual viatges no és desagradable | 64,6 75,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin ‘5'7é9,7
No hi ha perill d’accidents ,685'7
Els cotxes estan nets i conservats - 7;‘5?5
El viatge resulta entretingut |48,6 66,4
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any ._ 67 54
El preu del bitllet és adequat . ‘ 88,4
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments ‘ Z %9
La informacié sobre el servei ‘ 5745,88
La informacié en els casos d'incidéncies en el servei 377,9
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions 66,7 ' 77,3
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Importancia i Satisfaccié

) B Linia Llobregat - Anoia
m| Satisfaccidé 0 20 40 60

»/Importancia

80 100

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 i vigilen

Els empleats sén amables

Nos’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

La gentamb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amainin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut | 49,87
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
La informacid sobre el servei
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

79,48
A2
74.27
%%
68,76
7
73,78
: 77,16
. 6828
B4
80,52
-
74,21
04
78,94
87,92

0

. 69

7
61,54

71,3

. 62,38
71,4

. 64,94
69,2

71,3

71,28
69,5

| %%’33

15
,1

80,54
83,91

72,45
D 8,0

67,8
73,87

0,9
83,64

- 70,8
71,

74,93
79,19

\J,0
| 66,14
73,4
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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 satisfaccid
declarat pels usuaris, aixo 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:

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

T T

PUNTS FORTS
Més importancia

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

PUNTS A MANTENIR
Menys importancia

Més satisfaccio Més satisfaccio

#UNTS DE MILLORA
PRIORITARIS

Més importancia
Menys satisfaccio

SNS—

\/

1 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.

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.
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GRAFICS D’IMPORTANCIA | SATISFACCIO

Importancia per satisfaccid Linia Barcelona - Valles
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i = 10
80 3 ® i 19 e
27 k<] =3 @
[+
17 16 20. ° .1 18
13 * e 25 °
015 P 8 -
[:3
o .24 .26 o’
22
70 : .
21 2 °
* 1
® o
60
2
507 PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS
T 1 ] (| ] )
40 50 60 70 80 )

ISC 2015 FGC

Importancia

OO NOULLDE WN -

[EEY
= O

NNNNNMNNNNRRPRRPRRRRRR
NOUBDWNRLROWOONODOUDAWNRN

REO 824

ZFec

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 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 perilld’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
Lainformacid 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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Importancia per satisfaccio Linia Barcelona — Vallés (Servei Urba)

- 1 Facilitats d’accésa les estacions
PUNTS A MANTENIR : ARSI | 2 Facilitat d’accés al tren
. 3 No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol rapidament
4 Que tot estigui ben indicat, resulti facil
80— - 3 5 Hiha empleats que atenen i vigilen
e .3 ' b ot ® 19 10 6 Els empleats sén amables
i o ' *>0 1 - » 7 Nos’had’esperar I'arribada de tren
° 17 16 55 ® .18 7 e° 8 Triga poca dur-te a destinacio
15 @ ® o e ® .
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ ° @ i 285 - -F------------------| O Elpots agafar a qualsevol hora que el necessitis
146 o

®
o
-
o

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 perillque t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxesestan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat
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I T T r . 24 Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
S0 60 70 %0 %0 25 Lainformacio sobre elservei
Importancia 26 Lainformacié en els casos d’incidenciesen el servei
27 Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccid Linia Barcelona — Vallés (Metro Vallés)

PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS
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ZFec

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

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

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacio sobre elservei

Lainformacio en els casos d’incidenciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccio Linia Llobregat - Anoia

PUNTS A MANTENIR : PUNTS FORTS
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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 sédn 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 cOomodes 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

Coordinacié 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

30



REO 824

“Fac

Satisfaccio

Importancia per satisfaccio Linia Llobregat — Anoia (Metro Baix Llobregat)

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 sdn 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

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacid sobre el servei

Lainformacid en els casos d’incidenciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccid Linia Llobregat — Anoia (Rodalia)

PUNTS A MANTENIR

PUNTS FORTS
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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 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 perillque 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

Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacid sobre el servei

Lainformacid en els casos d’incidénciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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PUNTS D’ACTUACIO PRIORITARIS

REO 824

Zrcc

BARCELONA - VALLES

e Preu del bitllet
e Als cotxes, temperatura adequada en cada epoca de I'any
e El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

LLOBREGAT - ANOIA

® Preu del bitllet
¢ Hi ha empleats que atenen i vigilen
e El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

SERVEI URBA

e Preu del bitllet

e |nformacid en cas d’incidéncies en el servei

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

METRO BAIX LLOBREGAT

e Preu del bitllet
¢ Hi ha empleats que atenen i vigilen
® El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

METRO VALLES

e Preu del bitllet

e Als cotxes, temperatura adequada en cada epoca de I'any
e |nformacid en casos de incidencies en el servei

e El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

RODALIA

® Preu del bitllet

¢ Hi ha empleats que atenen i vigilen

e No s’ha d’esperar a 'arribada del tren

e El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
e Triga poc a dur-te a destinacio

ISC 2015 FGC
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INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT. METODOLOGIA

ISC de cada atribut:
és la mitjana de les valoracions donades
a cada atribut per tots els viatgers,
ponderant cadascuna d’elles segons la
importancia que |i assigna a cada
individu aquest item.

ISC de cada individu:

Es la mitjana de les valoracions dels
aspectes ponderada per la importancia
que aquest individu dona a cada
aspecte.

ISC global:
Es la mitjana aritmética dels ISC
de cada individu.

REO 824

“Fac

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

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

Sw/ X/
ISC, = £

n

ISC,, = L5—
S'w/
=

Sisc,
ISC=£
n
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L. R Evolucié ISC (1987-2014)
==4=== | inia Barcelona - Vallés
=== inia Uobregat Anoia
80 -
75 i 72'9 74,0
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ISC PER LINIA | SERVEI

ISC per linia i servei

0 20 40 60 80 100

Barcelona - Valles |I - 74,05
Servei Urba | 74,55
Metro Valles | | 73,70

Llobregat - Anoia NN 71,14

Metro Baix Llobregat

71,17
Rodalia

70,85

En termes globals, I'ISC de la Linia Barcelona-Vallés és superior (amb diferéncia estadistica) a I'obtingut per la Linia
Llobregat-Anoia. Entre serveis, no trobem diferéncies significatives entre els de cada linia.

ISC 2015 FGC
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ISC PER SEGMENTS
ISC per segments ISC per segments
Linia Barcelona - Vallés Linia LLobregat - Anoia
0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100
TOTALLINIA | S 74,05 TOTALLINIA | ' : = 7114
Menys de 20 anys 75,32 Menys de 20 anys 71,78
De 20a 30 anys 72,34 De 20a 30 anys 69,92
De 31a 45 anys 74,00 De3la45anys | 72,06
Més de 45 anys 76,14 Més de 45 anys 71,56
Home 73,52 Home 72,09
Dona 74,36 Dona | 70,42
Mobilitat obligada 73,99 Mobilitat obligada _ 73,18
Mobilitat no obligada 1 74,22 Mobilitat no obligada | 68,33
Menys de 2 anys 75,55 Menys de 2 anys = 70,32
2 0 més anys 73,70 2 0 més anys 71,51
Catalunya 72,85 Catalunya = 70,48
Resta d'Espanya ' 75,26 Resta d'Espanya = 71,61
Estranger 79,08 Estranger | 76,98

En les dues linies s’observa un lleuger increment de I'ISC a mesura que augmenta |'edat de I'usuari, amb excepcio del
tall de menys de 20 anys. Les dues linies també obtenen un major ISC entre les persones nascudes fora d’Espanya.
Destaguem també que, a la linia Llobregat-Anoia, els homes presenten un ISC major que les dones i els usuaris amb
mobilitat “no obligada”, és a dir, que no es desplacen per treball o estudis, assignen un ISC significativament inferior

que la resta.

ISC 2015 FGC
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INSTITUTO

ISC PER ASPECTES
ISC per aspectes
Linia Barcelona - Vallés
(] 20 40 60 80 100
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi 80,2
Acompleix els horaris establerts - 794
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 78,3
No hi ha perill d’accidents 78,3
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 78,0
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions 77,5
Facilitats d’accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...) 76,9
La informaci6 sobre el servei (horaris, tarifes, ...) 76,1
Les estacions estan netes i conservades 75,6
Els cotxes estan nets i conservats . 75,6
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin 75,4
Triga poca dur-te a destinacio 74,9
La gent amb la qual viatges no és desagradable 74,7
Les parades o estacions son comodes per esperar 74,2
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 73,8
No produeix un soroll amoinador 73,4
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren / passa sovint 72,5
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 71,7
Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments 70,9
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei 70,3
Els empleats s6n amables 69,6
El viatge resulta entretingut 69,3
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 69,2
Hi ha empleats que atenen i vigilen 69,1
Normalment pots anar assegut 66,6
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 65,7
El preu del bitllet és adequat 49,2

ISC 2015 FGC
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ISC per aspectes
Linia Barcelona - Vallés (Servei Urba)
0 20 410 60 80 100
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi 79,6
Triga poca dur-te a destinacié - 79,5
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 77,8
Els cotxes estan nets i conservats 77,7
Acompleix els horaris establerts 77,5
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 77,2
77,2

Na hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament

No hi ha perill d’accidents 771

Facilitats d’accés a les estacions {escales mecaniques, ascensors,...) 76,9
Les estacions estan netes i conservades 75,1
No produeix un soroll amoinador 74,8

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 74,6
La informacid sobre el servei (horaris, tarifes, ...) 74,4
Nos’ha d’esperar I’arribada de tren / passa sovint 743
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amainin 74,3
Les parades o estacions s6n comodes per esperar 74,2
La gentamb la qual viatges no és desagradable 73,8
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 73,8
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments 72,2
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 71,8
El viatge resulta entretingut 71,4
Lainformacio en els casos d’incidéncies en el servei 71,2
Els empleats son amables 69,9
Normalment pots anar assegut 69,5
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 69,3
Hi ha empleats que atenen i vigilen 68,3
El preu del bitllet és adequat 52,5
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Acompleix els horaris establerts

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

No hi ha perill daccidents

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...)
Facilitats d’accés a les estacions (escales mecanigues, ascensors,...)
No hi ha perill gue t’agredeixin o bé amoinin

Les estacions estan netes i conservades

La gentamb la qual viatges no és desagradable

Les parades o estacions sn comodes per esperar

Els cotxes estan nets i conservats

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

No produeix un soroll amoinador

Triga poca dur-te a destinacid

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren / passa sovint
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Hi ha empleats que atenen ivigilen

La informacié en els casos d'incidéncies en el servei

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Els empleats sén amables

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
Normalment pots anar assegut

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El preu del bitllet és adequat

ISC per aspectes

0]

Linia Barcelona - Vallés (Metro Vallés)

20

60 80

100

80,7
80,7
79,1
78,7
78,6
77,7
77,3
76,8
76,2
75,9
75,4
74,1
74,1
73,8
72,4
71,8
71,3
70,1
69,7
69,7
69,6
69,3
67,5
67,4
64,6
63,3
46,8
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ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia
0 20 40 60 80 100
Acompleixels horaris establerts 78,7
No hi ha perill d’accidents ] _ 74,9
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi ] 74,6

La informacié sabre el servei (horaris, tarifes, ...) 744
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...) 74,1
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 73,3
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament _ 73,0
No produeix un soroll amoinador ' : 71,2
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 71,2
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I’any 71,1
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 70,9
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 70,7
Normalment pots anar assegut 70,6
Els empleats sén amables 70,5

Triga poc a dur-te a destinacié
Les estacions estan netes i conservades

.
e
e e ————————
Les parades o estacions son comodes per esperar
|

La informacid en els casos d'incidéncies en el servei
No s’ha d’esperar I’arribada de tren / passa sovint
La gentamb la qual viatges no és desagradable

El viatge resulta entretingut

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis

Els cotxes estannets i conservats

Hi ha empleats que atenen ivigilen

El preu del bitllet és adequat
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ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia (Metro Baix Llobregat)
0 20 410 60 80 100
] 1 ] 1 1 ]
Acompleixels horaris establerts 78,3
No hi ha perill d’accidents 75,1
Facilitat d’accés al tren/ sigui facil pujar-hi 74,3
La informacid sobre el servei (horaris, tarifes, ...) 74,3
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 74,0
Facilitats d’accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...) 73,9
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 73,1
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament 72,9
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 71,3
Els empleats sén amables 71,1
Triga poc a dur-te a destinacié ' 71,1
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 71,0
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 70,9
No produeix un soroll amoinador 70,8
Normalment pots anar assegut 70,4
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 70,4
No s’ha d’esperar I’arribada de tren / passa sovint 70,2
Les estacions estan netes i conservades 69,5
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 69,4
Les parades o estacions son comodes per esperar 69,2
Lainformacio en els casos d’incidéncies en el servei 69,1
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin 69,1
La gent amb la qual viatges no és desagradable 68,5
El viatge resulta entretingut 68,4
Els cotxes estan nets i conservats 68,2
Hi ha empleats que atenen ivigilen 59,3
El preu del bitllet és adequat 47,7
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ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia (Rodalia)

Acompleix els horaris establerts [ 82,1
Facilitat d’accés al tren / sigui facil pujar-hi | 777
Facilitats d’accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...) | 76,0
La informacid sobre el servei (horaris, tarifes,...) |0
No produeix un soroll amoinador | 75,1
Nou sistema de venda de bitlletsiaccés a les estacions | 75 1
Que tot estigui ben indicat, resulti facil | 74,7
Nohi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament | 73,8
No hi ha perill d’accidents |
Viatges sense brusquedats durant el trajecte () 73,1
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments —p
Normalment pots anar assegut | 72,0
La gentamb la qual viatges no és desagradable | 71,7
Les estacions estannetes i conservades | 71,6
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin |EE e, 71,5
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle [T 70,9
El viatge resulta entretingut |, 70,4
Les parades o estacions sén comodes per esperar |
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any || 69,4
La informacio en els casos d’incidéncies en el servei |
Els cotxes estan nets i conservats | 68,2
Els empleats sénamables | 65,3
Triga poca dur-te a destinaci¢ | | 64,6
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis || 61,6
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren / passa sovint | 59,0
Hi ha empleats que atenenivigilen | 58,1
El preu del bitllet és adequat [T 41,8
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VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
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La valoracié global del servei de la Linia Barcelona-Valles és significativament superior a la obtinguda per la Linia
Llobregat-Vallés. En aquest cas, i a diferencia de I'lany 2014, I'ISC de Ramal Manresa és inferior al de Ramal Igualada.
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