D

REO num: 967
Data: 03/06/2020

Index de la satisfaccio del client ISC. 2019

Informe de resultats Lleida - La Pobla

2/FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya



"ZFGC

Enquesta de Qualitat de Servei
2019 de la linia Lleida - La Pobla
de Segur

informe de resultats

Elaborat per a:

FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA
(FGC)

Psyma Team:

Jordi Sola (jordi.sola@psyma.com)

Numero d’estudi: PEL219-126

psyma

Passionate People.

Creative Solutions.



mailto:jordi.sola@psyma.com

"Zrae

2

Novembre 2019 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Index

Presentacio de l'informe

> anar-hi

Introduccio

> anar-hi

Objectius

> anar-hi

Fitxa técnica

> anar-hi

Distribucié de la mostra

> anar-hi

Resum dels principals resultats

> anar-hi

1.

Importancia i satisfaccio

> anar-hi

1.1. Importancia dels atributs estudiats

> anar-hi

1.2. Satisfaccié amb els atributs estudiats

> anar-hi

1.3. Evolucio de la satisfaccio

> anar-hi

1.4. Prioritats d’actuacio

> anar-hi

1.5. Matrius de millora estrategica

> anar-hi




"Zrae

3

Novembre 2019 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Index

2.

Index de Satisfaccié del Client (1SC)

> anar-hi

2.1. Index de Satisfaccié del Client. Metodologia

> anar-hi

2.2. Evolucio ISC

> anar-hi

2.3. ISC per segments

> anar-hi

2.4. I1SC per atributs

> anar-hi

3.

Valoracio del servei

> anar-hi

3.1. Valoracio global del servei

> anar-hi

3.2. Evolucié del servei en els darrers dos anys

> anar-hi

3.3. Millores percebudes en el servei en els darrers dos anys

> anar-hi

3.3. Comparativa del servei amb altres mitjans de transport

> anar-hi

3.4. Aspectes que haurien de millorar

> anar-hi




ZFac psyma

Novembre 2019 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Index

Coneixement i Us del bitllet combinat Turistren > anar-hi
Coneixement de les prestacions del servei de la linia Lleida — La Pobla > anar-hi

Us i avaluacié de I'APP dels serveis de FGC > anar-hi

Us de les xarxes socials > anar-hi

Perfil de |la persona usuaria > anar-hi

Sintesi de resultats > anar-hi



ZFac psyma

Novembre 2019 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Presentacio de l'informe

Introduccio, objectius de la investigacio,
fitxa tecnica i distribucio de la mostra
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Presentacio de l'informe

Introduccio

L'objecte d’aquesta enquesta entre persones
usuaries de la linia Lleida - La Pobla de Segur, dels
Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC)
és coneixer el grau de satisfaccié i 'opinié de la
clientela d’aquesta linia sobre diversos aspectes,
amb l'objectiu de millorar el servei que s’ofereix.

LU'enquesta esta especialment orientada a
'obtencid de 'anomenat index de Satisfaccio del
Client (ISC), que mesura la qualitat percebuda per
les persones usuaries tenint en compte el grau de satisfaccid que declaren i la importancia
gue atorguen als diferents aspectes del servei.

El present informe constitueix un resum dels resultats aconseguits. A les pagines seglients
es descriuen els objectius i la metodologia utilitzada.
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Presentacio de l'informe

Objectius de la investigacio

L'objecte dels treballs és la realitzacidé d’enquestes a la clientela del servei Lleida - La Pobla
de Segur de FGC, per tal de determinar I'index de Satisfaccié del Client (ISC). Aquest index
mesura la qualitat percebuda per les persones usuaries tenint en compte el grau de
satisfaccio que declaren i la importancia que atorguen als atributs del servei.

Els atributs analitzats son:

1. Facilitats d’accés a les estacions 10. No hi ha aglomeracions al pujar o dins 18. No hi ha perill d’accidents
Facilitat d’accés al tren / sigui facil del tren 19. Els cotxes estan nets i conservats
pujar-hi 11. Normalment pots anar assegut 20. El viatge resulta entretingut

3. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el 12. No produeix un soroll amoinador 21. Als cotxes, temperatura adequada a
titol rapidament 13. Les parades o estacions sén comodes cada época de l'any

4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil per esperar 22. El preu del bitllet és adequat

5. Hi ha empleats que atenen i vigilen 14. Viatges sense brusquedats durant el 23. Coordinacio de tarifes, horaris i

6. Els empleats sén amables trajecte transbordaments

7. Triga poc a dur-te a destinacio 15. Les estacions estan netes i conservades 24. La informacié sobre el servei

8. El pots agafar a qualsevol hora / passa 16. La gent amb la qual viatges no és 25. Lainformacio en els casos d’incidencies
sovint desagradable en el servei

9. Acompleix els horaris establerts 17. No hi ha perill que t'agredeixin o bé 26. El sistema de venda de bitllets

amoinin
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Presentacio de l'informe

Objectius de la investigacio
A més de I'ISC corresponent a cada servei, I'estudi ha permes obtenir informacio
relacionada amb els seglients objectius especifics:

® Coneixement i us del bitllet combinat Turistren

® Coneixement de les prestacions del servei de la linia Lleida - La Pobla

® Perfil de la persona usuaria
* Usiavaluacié de 'APP de FGC

Us de xarxes socials
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Presentacio de l'informe

Objectius de la investigacio

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

Aspectes no Coneixer quins son els aspectes amb els que la clientela esta més
satisfactoris insatisfet

Prioritats Trobar els punts d’actuacio que amb més eficacia incrementarien la
d’actuacio satisfaccid de la clientela

Obtenir indicadors d’importancia, satisfaccio i ISC de cada aspectei a
nivell global

Perfil Determinar com és la persona clienta dels serveis dels FGC
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Presentacio de l'estudi

Fitxa Tecnica

m Persones de 16 o més anys usuaries de la linia Lleida — La Pobla de Segur

La mostra total és de 208 enquestes, la qual cosa comporta un marge
d’error global de +6,06%, per a un nivell de confianca del 95,5% (dos
sigma) en un univers finit de 873 viatgers diaris i en el suposit de
maxima indeterminacio (p/q=50/50).

Tipus d’entrevista Entrevista personal TAPI mitjancant qliestionari estructurat. La
realitzacioé de les enquestes s’ha fet a la mateixa linia, a usuaris mentre
feien Us de la prestacié del servei.

=) ool e s [N ER o4 -0 | Ateses les caracteristiques del servei pel que fa al nombre i freqiéncia
de trensi a la reduida demanda, les entrevistes s’han fet a I'interior dels
trens al llarg de tot el trajecte, recollint 'opinidé de les persones que
anaven pujant al tren en les diverses estacions. S’ha entrevistat al
maxim nombre possible de persones d’entre tota la clientela.

Treball de camp Del 23 al 26 de setembre de 2019
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Presentacio de l'estudi

Distribucio de la mostra

ESTACIO DE BAIXADA

La mostra total és de 208
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L. ESTACIO DE PUJADA
sentit invers. Total 208 95 4 8 5 78 10 8
01. LLEIDA-PIRINEUS 89 3 6 4 65 8 3
02. ALCOLETGE 3 1 2
03. VILANOVA DE LA BARCA 6 4 2
04. TERMENS 10 4 1 5
05. VALLFOGONA DE BALAGUER 3 2 1
06. BALAGUER 59 56 2 1
07. GERB 2 2
08. SANT LLORENC DE MONTGAI 2 1 1

09. VILANOVA DE LA SAL
10. SANTA LINYA

11. AGER 1 1
12. CELLERS-LLIMIANA

13. GUARDIA DE TREMP

14. PALAU DE NOGUERA

15. TREMP 14 10 1 3
16. SALAS DE PALLARS

17. LA POBLA DE SEGUR 19 15 2 2




ZFac psyma

Novembre 2019 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Resum dels principals resultats
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1. Importancia i satisfaccio

Importancia i satisfaccio dels atributs
estudiats, evolucid de la satisfaccio,
punts d’actuacio i grafics d’'importancia i
satisfaccio



"Zrae

psyma

14 Novembre 2019

Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Importancia dels atributs estudiats

Acompleix els horaris establerts.

No hi ha perill d'accidents.

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin.
El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint.
Hi ha personal de la linia que atén i vigila.

El preu del bitllet és adequat.

El personal és amable.

Els cotxes estan nets i conservats.

Que tot estigui ben indicat, resulti facil.

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments amb altres mitjans de...

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

Triga poc a dur-te a destinacio.

Normalment pots seure.

Les estacions estan netes i conservades.

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

La gent amb la qual viatges no és desagradable.

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any.
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi.

El sistema de venda de bitllets.

Facilitats d'accés a les estacions.

Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

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

Les parades o estacions son comodes per esperar.

No produeix un soroll amoinador.

El viatge resulta entretingut.
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Satisfaccio amb els atributs estudiats

91,5
91,0
90,9

No hi ha perill d'accidents.
Els cotxes estan nets i conservats.
Acompleix els horaris establerts.

No hi ha perill que t'agredeixin o bé... I 89,9
El personal és amable. I 89,2
Que tot estigui ben indicat, resulti facil. I 87,9
Hi ha personal de la linia que atén i... I 87,9
Viatges sense brusquedats durant el... I 87,8
Normalment pots seure. | 87,6
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el... I 87,4
Triga poc a dur-te a destinacié. [ 36,5
Als cotxes, temperatura adequada a cada... 85,9

o)
o1
>

Les estacions estan netes i conservades.
No produeix un soroll amoinador.
Facilitat d'accés al tren / sigui facil...

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del...
La gent amb la qual viatges no és...
El sistema de venda de bitllets.
El viatge resulta entretingut.
Facilitats d'accés a les estacions.
Les parades o estacions sén comodes per...
La informacid sobre el servei (horaris,...
La informacid en els casos d'incidencies...
El preu del bitllet és adequat.
Coordinacio de tarifes, horaris i...
El pots agafar a qualsevol hora / passa...
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Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Evolucio de la satisfaccio
2018-2019

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 personal que atén i vigila

El personal es amable

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 seure

No produeix un soroll amoinador

Les parades o estacions sGn 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 informacid sobre el servei

La informacid en els casos d'incidéncies en el servei
Sistema de venda de bitllets

10

20

30

40

50

60

66,5

P 87,9
87,9
89,2

86,5

3()

70

90,9
24}‘

8876
7
81,5 2018
2() 87
: ; m 2019
il 544

91,5
91

80 90 100
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Prioritats d’actuacio
Elaboracio de matrius de millora estrategica

Els grafics seglients permeten comparar la importancia (eix horitzontal) i el nivell de
satisfaccio declarat pels usuaris (eix vertical) d’'un atribut de servei determinat.

En els grafics es pot veure facilment en quins aspectes cal millorar més especialment
basant-se en quin dels quatre quadrants seglients queda posicionat I'atribut.

@ Les expectatives dels usuaris ja es

* PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS compleixen en aquests aspectes i cal
mantenir-ho aixi.

. Menys importancia @ Son aspectes en que s’han de seguir fent

g Més satisfaccié els esforcos necessaris per a mantenir

8 o 2 aquests nivells de satisfaccid.

‘% Aspectes que caldra millorar, encara que la

:'g importancia per sota de la mitjana dels

3 ALY 3 | 4 PUNTS DE MILLORA sopoctes estiaiats fara aue Ia millors que

s’hi faci generi menor impacte en la
satisfaccié global de 'usuari.

0 Incloura els aspectes amb importancia per
sobre de la mitjana i que a la vegada
registren un menor nivell de satisfaccio

+

.. que caldria millorar en primer lloc.
- Importancia

SECUNDARIS PRIORITARIS
Menys importancia
Menys satisfaccid
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Matriu de millora estrategica
Importancia per satisfaccio Linia Lleida — La Pobla de Segur

95 - NIVELL MITJA D’IMPORTANCI7A(64,8%)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS

. 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

. Els empleats sén amables
. Triga poc a dur-te a destinacié

. El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

80 - @

1
2
3
4
5. Hi ha empleats que atenen i vigilen
6
7
8,
9

\7%)

. Acompleix els horaris establerts

10. No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

ra

11. Normal pots anar g
12. No produeix un soroll amoinador
13. Les parades o estacions s6n comodes per esperar

14. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

75 “

15. Les estacions estan netes i conservades

o
Q
Q
=
4
g
(%)

16. La gent amb la qual viatges no és desagradable

17. No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO 84

18. No hi ha perill d'accidents
70 A 19. Els cotxes estan nets i conservats

20. El viatge resulta entretingut

21. Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any

65 22. El preu del bitllet és adequat
23. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments
24. La informaci6 sobre el servei

25. La informacié en els casos d'incidéncies en el servei

60 26. Sistema de venda de bitllets

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS

45 50 55 60 65 70 75 80 85

- IMPORTANCIA
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Punts d’actuacio prioritaris

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis (8) és I'atribut menys valorat i, alhora, és un
dels més importants.

Aixi mateix, la millora dels atributs seglients revertiria en una millora de la percepcié de
I"'usuari ates que tenen una importancia per sobre de la mitjana mentre que la satisfaccio
esta per sota:

® 8. El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
® 22.El preu del bitllet és adequat
® 23. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments

® 24. Lainformacio sobre el servei
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2. index de Satisfaccio del Client
(1SC)

Metodologia, evolucio ISC, ISC per linia i

per servei, ISC per segments i ISC per
atributs
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Index de Satisfaccié del Client (ISC)
Metodologia

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

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

® |SC de cada atribut

Es la mitjana de les valoracions donades a cada atribut per tots els viatgers, ponderant
cadascuna d’elles segons la importancia que li assigna a cada individu aquest item.

® |SC de cada individu

Es la mitjana de les valoracions dels aspectes ponderada per la importancia que

aquest individu déna a cada aspecte.

® |ISC global

Es la mitjana aritmeética dels ISC de cada individu.

]
YW x|
jscm =9
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Evolucio ISC
Evolucié 2016-2018

L'ISC d’enguany mostra un increment respecte del de I'any anterior.

90

85
MO

80

/ 81,2
75 79

75,6

70
65
60
55
50
45

40
2016 2017 2018 2019
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ISC per segments
Resultats per edat, sexe, tipus de mobilitat, antiguitat i frequencia d’us

TOTAL LINIA 85,0
De 16 a 30 anys 84,7
De 31 a 45 anys 85,4
Més de 45 anys 85,4

Home 84,7
Dona 85,2
No binari*

Mobilitat obligada
(Motiu Treball)
(Motiu Estudis)

Mobilitat no obligada

84,0
83,7
84,1
86,2

Menys de 2 anys 84,3

2 o més anys 85,2

Fins a 2 vlatges/setmana 85,2

3 a 9 viatges/setmana 86,1
10 o + viatges/setmana 83,?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

* Base insuficient
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Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

ISC per atributs

No hi ha perill d'accidents.

Els cotxes estan nets i conservats.

Acompleix els horaris establerts.

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin.
Els empleats sén amables.

Hi ha empleats que atenen i vigilen.

Que tot estigui ben indicat, resulti facil.
Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

Normalment pots anar assegut.

No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament.

Triga poc a dur-te a destinacid.

El viatge resulta entretingut.

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any.
Les estacions estan netes i conservades.

No produeix un soroll amoinador.

Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi.

La gent amb la qual viatges no és desagradable.

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle.

El sistema de venda de bitllets.

Facilitats d'accés a les estacions.

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

Les parades o estacions sén comodes per esperar.

La informacié en els casos d'incidencies en el servei.

El preu del bitllet és adequat.

Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments amb altres mitjans de transport.
El pots agafar a qualsevol hora / passa sovint.

I, 01,7
I 01,4
I 90,7
I 90,5
I 90,3
I SS,5
I 57,9
I S7,S
I S7,5
I 57,4
I 55,8
I S5,7
I 55,7
I 35,5
I 55,2
I S5,
I 54,9
I 54,4
I 52,2
I 53,2
I 51,2
I 1,0
I 79,9
I 79,6
I 75,0
ﬁ 64,6 . . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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3. Valoracio del servei

Valoracié global del servei i evolucié en
els darrers dos anys, comparativa amb
altres mitjans de transport i aspectes
gue haurien de millorar
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Valoracio global del servei
Linia Lleida — La Pobla

Nota Mitjana
60% (0a10)
8,52

50% (8,44 en 2018)

40%

32,7%

30%
20%

10%

0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
0% I I I I I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Suspés (0-4) M Aprovat (5-6) m Notable (7-8) M Excel-lent (9-10)

(P6) Quina nota global del 0 al 10 li donaria voste a la Linia de Lleida — La Pobla de Segur, sent 0 una valoracié molt negativa i 10 molt positiva?

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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Evolucio del servei en els darrers dos anys
Evolucio 2017 - 2019

Linia Lleida — La Pobla

100%
90%
80%
70%

60% ® Ha millorat molt

50% B Ha millorat una mica

Esta igual
O,

40% M Ha empitjorat una mica

30% W Ha empitjorat molt

20%
10%

0o 5,3%

2017 2018 2019

(P17) Referint-nos ara al servei d’aquesta linia en general, en els darrers dos anys, fins a quin punt creu vosté que ha millorat o que ha empitjorat?

0%

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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Millores percebudes en el servei en els darrers dos anys
Linia Lleida — La Pobla

Trens nous

Millora en la comoditat/ trens més confortables

Més trens / més freqiencia

Ha millorat la rapidesa en els trajectes

Millora en la neteja

Millora en la tecnologia/ trens més moderns
Esta bé / Ha millorat

Més seguretat, vigilancia, empleats

Endolls per carregar de mobils

El personal / Amabilitat del personal
Més puntualitat
La via / menys brusquedats

Menys sorollds

Climatitzacio

Millora en els lavabos

Més informacié de la linia /(dels horaris) més... .
El frau / hi ha més control / la gent no es cola .),5%
Altres

q

|

(P14) En quins aspectes del servei d’aquesta linia creu vosté que s’ha notat una millora en els darrers dos anys? (RESPOSTA ESPONTANIA. NO SUGGERIR.
INSISTIR) Cap més aspecte?

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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Comparativa del servei amb altres mitjans de transport
Evolucio 2017 - 2019

Linia Lleida — La Pobla

100% -
90% -
80% -
70% -
60% - H Molt millor
50% - H Una mica millor
Igual
0, -
40% M Pitjor
30% - H Molt pitjor
20% -
10% +——— —————— ———— —
o | ke BN

2017 2018 2019

(P18) Com valora vosteé el servei d’aquesta linia dels FGC respecte al d’altres mitjans/companyies de transport?

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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Aspectes que haurien de millorar
Linia Lleida — La Pobla

Més trens / més freqiiencia de trens
El preu del billet 8,2%

Més vagons / tren més gran 5,8%

“I!

Millorar la combinacié de trens/ combinacio...

No fer cua a taquilla / més maquines / dificultat... Jef:3/
Més seients/ més comodes | eyl
Ampliar horaris (nit) Beft:34

Accés a la Wifi

La seguretat/ Vigilancia

Més freqiiencia en cap de setmana

el

Més/millor Informacio dels horaris - 2,4%
Combinacid d'horaris amb els centres d'estudis - 2,4%
Accessos a les estacions / infraestructures/... - 1,9%
La rapidesa - 1,9%
Entreteniment / musica de fons - 1,9%

Tot estd be / Res
Altres 18,3%

|

(P16) Quins aspectes del servei d’aquesta linia creu voste que s’haurien de millorar?

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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4. Coneixement i us del bitllet
combinat Turistren
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Coneixement i us del bitllet combinat Turistren

Linia Lleida — La Pobla

Els ha fet servir
1,4%

No coneix els

bitllets Turistren
88,9% 9,7%

No els ha fet servir

(P29) Sap voste que hi ha un bitllet combinat “Tren + Activitat” anomenat TURISTREN, que combina el viatge amb tren amb la realitzacié d’activitats de lleure
com rutes culturals o visites a museus o centres d’intereés turistic?
(P30) Ha fet servir mai algun d’aquests bitllets combinats de TURISTREN?

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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5. Coneixement de les

prestacions del servei de la linia
Lleida — La Pobla




psyma

"Zrae

Novembre 2019

Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2019)

Coneixement de les prestacions del servei de la linia Lleida — La Pobla

(P31) Sap voste que hi ha un bitllet
conjunt del tren Lleida - La Pobla amb el
tren I'AVE amb destinacio Barcelona o
Madrid?

(P32) Sap voste que els horaris del tren
de Lleida - La Pobla estan pensats per
facilitar I'enllag amb el tren I'AVE?

(P33) Sap voste que el web del servei de
Lleida - La Pobla ofereix informacid en
temps real d'horaris i d'incidéncies?

(P35) Sap voste que a les estacions hi ha
codis QR i NFC que ofereixen informacid
en temps real d'horaris i d'incidencies?

No hosap Ho sap

83,8% 16,2%

36,2%

63,8%

33,3% 66,7%

Val ioi io web (n=70)
8,5% 15,7%

38,6%

M Suspés (0-4)

M Aprovat (5-6)  m Notable (7-8)  mExcel-lent (9-10)

Valoracio codis QR i NFC (n=25)

28,0%

B,0% 36,0% 28,0%

M Suspés (0-4)

M Aprovat (5-6)  m Notable (7-8)  mExcel-lent (9-10)

BASE: 105 PERSONES ENTREVISTADES ALS QUE S"HA ENTREVISTAT EN ESTACIONS O QUE FEIEN UN TRAJECTE DE LLARGA DURADA
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6. Us i avaluacio de ’APP dels
serveis de FGC
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Us i avaluacié de APP dels serveis de FGC
Linia Lleida — La Pobla

Té smartphone? Freqiiéncia d’utilitzacié (n=32)
(n=208)

25,0% 56,3% 3,1% 15,6

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

o W Diariament M Setmanalment M Mensualment M Esporadicament
B coneix P

pero no la
té

Valoracié de I'App (n=32)

6,3% 12,5% 31,3% 50,0%

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

B Suspés (0-4) M Aprovat (5-6) M Notable (7-8) M Excel-lent (9-10)

Part de I’App per fomentar el civisme
Us (n=32)

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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7. Us de les xarxes socials

Index d’Us de xarxes socials, xarxes
utilitzades, motivacions d’us i Us en
relacio amb mitjans de transport
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Index d’Us de xarxes socials, principals xarxes i motivacions d’ts
Linia Lleida — La Pobla

Xarxes socials utilitzades (n=186)

Instagram I 70,4%
Facebook I 60,8%
Google+ / Google Plus I 36,0%
Twitter I 17,2%
Snapchat M 8,1%
Pinterest WM 7,0%
Usuaris Linkedin M 3,8%
Xxarxes o Tumblr W 2,2%
temps / mai GIETES Badoo I 1,1%

/ socials el 85 6% HIS 1 1,1%
darrer mes ¢

89,5% Darrers 7 dies
3,4%

Usuaris de

Principals motivacions d’us (n=186)

|

Relacions d’amistat o familiars 4%

|

Estar informat de "actualitat...
0,5% Hobbies
Relacions professionals

53,2%

17,7%
15,1%
Estar informat de serveis dels... - 10,2%

Altres || 1,6%
Busqueda de parella/cites | 0,5%

Il

(P37) Sense tenir en compte el dia d’avui, équan va ser el darrer cop que va accedir a una xarxa social? / (P38) Quines xarxes socials utilitza? (RESPOSTA
MULTIPLE) N’utilitza cap altre? / (P39) Per a qué fa servir les xarxes socials? (LLEGIR OPCIONS DE RESPOSTA. POSSIBLE RESPOSTA MULTIPLE)

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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Mitjans de transport seguits a xarxes socials
Linia Lleida — La Pobla

Seguiment de mitjans de transport a xarxes socials (n=165)

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

| ESi, aTwitter M Si, a Facebook 1 Si, a d'altres xarxes socials H No, no segueix cap mitja de transport

Quins mitjans segueix? (n=23) Per a que fa servir les xarxes socials? (n=23)

FERROCARRILS DE LA
0, H o,
cencraLmar (rec) IR 235% consuttar horaris | 30,4%

Renfe _ 43,5% Informacio sobre incidéncies _ 26,1%
Alsa - 17,4% Informacio _ 17,4%
Linies aéries diverses . 8,7% Consultar tarifes _ 13,0%

(P40) Es voste seguidor/a d’algun mitja de transport a alguna xarxa social (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)? A quines? (RESPOSTA MULTIPLE)
(P41) De quins mitjans de transport és seguidor/a a xarxes socials? (RESPOSTA MULTIPLE) / (P42) Per a qué fa servir les xarxes socials en relacié amb els mitjans
de transport? Per a que li serveixen?

BASE: PERSONES ENTREVISTADES QUE HAN ESTAT USUARIS DE XARXES SOCIALS EL DARRER MES (186 persones entrevistades)
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8. Perfil de la persona usuaria
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Perfil de la persona usuaria

Geénere i edat
2019

Geénere Edat

Més de 45 anys
31 a 45 anys
46,6% Y
(41,3% en
2018)
53,4%
(58,7% en 21 a 30 anys
2018)
Fins 20 anys
M Home
M Dona Edat mitjana 33,1 anys

(36,3 anys a 'onada de 2018)

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)
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Perfil de la persona usuaria

Situacio laboral i antiguitat com a client de FGC

Situacio laboral

Treballa per compte d’altri
SRS BRI 38,9%
(assalariat/ada)

Estudiant

Jubilat/ada / pensionista / . o
incapacitat laboral b

Aturat/ada / busca feina l 7,2%

Treballa per compte propi
H = 5'8%
(empresari, autonom)

Tasques de la llar (no
remunerades)

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)

Antiguitat com a client

Més de 3 anys

m 2018
m 2019

Menys de 3 anys

Menys de dos anys

Menys d’un any
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Perfil de la persona usuaria

Motiu del desplacament i mitjana setmanal de trajectes amb FGC

Principal motiu del desplagament

Domicili 30,5%
48,1%
Treball
Estudi

Gestions personals

20,2%

1,4%
0,0%

Turisme M Origen

M Destinacio
1,4%

Altres llocs / Motius
/ 6,7%

BASE: TOTAL MOSTRA (208 persones entrevistades)

Mitjana setmanal de trajectes

Més de 10
10 26,4%
8
7
6
5
4
3
2
Menys de 2 17,3%

Mitjana setmanal 6,3 viatges
(5,1 viatges a 'onada de 2018)
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9. Sintesi de resultats
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Sintesi de resultats

® l'index de satisfaccio del client (ISC) de la linia Lleida -
La Pobla de Segur creix any rere any de manera regular
i constant. Enguany obté un valor de 85,0, superior al
81,2 de 2018, al 79 de 2017 i també al 75,6 obtingut
en 2016.

® Els aspectes millor valorats per les persones usuaries
son gue no hi ha perill d’accidents, que els cotxes
estan nets i ben conservats, que acompleix els horaris
establerts, que no hi ha perill que t’agredeixin i que el
personal és amable.

® L[aspecte menys valorat és que no el pots agafar a
qualsevol hora/passa sovint.
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Sintesi de resultats

® La millora dels atributs seglients revertiria en una
millora de la percepcio de la clientela ates que tenen
una importancia per sobre de la mitjana mentre que la
satisfaccio esta per sota:

® 8. El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
® 22.El preu del bitllet és adequat
® 23. Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

® 24. Lainformacio sobre el servei
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Background
psyma

Passionate People.
Creative Solutions.

Psyma Group overview
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Background

Founded in 1957 in Germany. PSYMA Group is a
research agency specialized in high performance market
research areas. 5

Over 200 specialized researchers across the world ' Conocimiento
sharing best practices in the‘industry. - RS

Experience-based knowledge and interaction with main Grar:jdej f?bricas :
i L e datos
industry stakeholders: e
v ] i J Soluciones a

Productosy - medida con

errf:\jml_ent:s ; 3 B experiencia
arizados Compafiias sectorial
pequenas

*  Thousands of project conducted

.o es
= % Covering all types of targets

= Currently.working with global clients, in Europe Gurus

Vendedores de
and locally.

sofware de
investigacion

Mercado unicamente

Member of major industry organizations, i.e., ADM, local o de nicho

PBIRG, EphMRA, Esomar.

Service excellence is how we work = High involvement-
of area directors injeach project

Madrid  Barcelona
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The Psyma Team
Passionate People. Creative Solutions

Jordi Sola Ferrer

B2B & Consumer Packaged Goods Director
+34 673 808 734

jordi.sola@psyma.com
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m o Psyma Company

) 250 Passionate People
Passionate People. Creative Solutions

Creative Solutions. Worldwide

Tel +34 93 487 79 14
Fax +34 93 487 17 01
b2b-cpg@psyma.com
WWW.psyma.com

Offices in: Barcelona | Beijing | Budapest | Detroit | Frankfurt | Madrid | Mexico D.F. | Moscow | Munich | Nuremberg | Philadelphia | Prague | Sdo Paulo |Shanghai




