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Presentacio

Introduccio

Els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC)
verifica de forma continuada el nivell de qualitat del
serveis de ferrocarrils. FGC considera molt important g
tenir un indicador del nivell de qualitat del servei des &
de I'dOptica de la clientela aixi com la seva evolucié en =%
el temps i les enquestes a les persones usuaries dels =
serveis de FGC formen part d’aquesta verificacié continua del nivell de qualitat.

Dins d’aquest marc se situa aquesta enquesta, que té per objecte actualitzar la informacio
disponible relativa a la satisfaccioé de la clientela de FGC aixi com coneixer-ne l'opinid sobre
les actuacions de FGC per millorar el servei que els ofereix en la seva Xarxa Principal.

'enquesta esta especialment orientada a I'obtencid de 'anomenat index de Satisfaccio del
Client (ISC), que mesura la qualitat percebuda pels usuaris tenint en compte el grau de
satisfaccio que declaren i la importancia que 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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D’enca que s’elabora I'ISC, per fer 'enquesta sempre
s’ha utilitzat metodologia personal face-to-face.
opcio atés que resulta impossible limitar tota possible § “"~.‘
interaccio enquestador-usuari a espais oberts, com
hagués estat recomanable, i, a més, la durada de
I'enquesta sovint comporta acompanyar la persona
usuaria dins del vagd durant part del seu viatge i s’haguessin pogut general incomoditats i
dificultats per mantenir les mesures de seguretat.

Enguany, com a alternativa, s’ha optat per utilitzar una metodologia mixta basada en:

Enquesta online a persones usuaries captades a les estacions. El personal de camp lliurava una
invitacio a respondre I'enquesta que incloia la URL i un codi identificatiu Unic.

Enquesta telefonica a persones usuaries captades a les estacions. En base a telefons facilitats per
persones que no poguessin fer-la online perd acceptessin fer-la telefonicament si se’ls trucava.
Enquesta online a persones usuaries procedents de panels. Per garantir la grandaria mostral
prevista, s’"ha complementat la mostra amb 400 enquestes procedents d’'un panel d’investigacio.
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Presentacio

Metodologia. Enquesta online a usuaris captats a les estacions

El procediment seguit per dur a terme I'enquesta online entre usuaris captats a les
estacions ha estat el seglient:

® El personal de camp explicava el motiu de I'enquesta i, si I'usuari/aria accedia a Comunicac
respondre-la, li lliurava una invitacio personalitzada que incloia la URL a visitar FGC
(www.safisfaccioFGC.cat) i un codi identificatiu Unic. Aquest codi evitava que no
usuaris o usuaris del servei als qui no s’"hagués convidat poguessin respondre
I’enquesta encara que en coneguessin l'adreca.

o

® Elrepartiment de les invitacions buscava reproduir la distribucié d’enquestes de
la mostra personal d’onades anteriors.

® Quan l'usuari convidat a respondre I'enquesta visitava el web havia de registrar-
se, facilitant tant el seu correu electronic com la seva conformitat a la cessié de
dades, garantint aixi 'adequacio a la legislacié de proteccié de dades.

® Un cop completat el procés de registre la persona usuaria rebia instantaniament  cotiabora amb nosaltres
. . . . . ” .. . . | aconsegueix un obseqm
un correu electronic que incloia un enllag personalitzat al “seu” questionari,
diferent del que rebia qualsevol altre usuari que es registrés. Hi podia accedir en sz zsm. woe Blrec
gualsevol moment i completar-lo d’un sol cop o en varies visites.

III


http://www.safisfacciofgc.cat/

FGC psyma

9 Desembre 2020 index de Satisfaccié del Client (ISC) 2020 de FGC

Presentacio

Metodologia. Enquesta online entre usuaris procedents d’un panel d’investigacio

Atesa la incertesa en el nombre d’enquestes que podien obtenir-se mitjancant la captacio
d’usuaris a les estacions, la mostra s’Tha complementat amb 400 enquestes addicionals a
persones usuaries d’FGC procedents d’un panel d’investigacio, que constituien la mostra
minima amb la que s’hauria pogut comptar en qualsevol circumstancia.

Per tal de garantir que els panelistes responien al perfil desitjat es feia una breu enquesta
previa de cribratge entre residents en algun dels 25 municipis que sabem que concentren,
segons les dades recollides en I'onada de 2019, el 95% dels usuaris d’FGC de les linies
Barcelona-Valles i Llobregat-Anoia. El cribratge s’orientava a seleccionar a persones que ‘De
vegades/Sovint/Casi sempre/Sempre’ utilitzen FGC. Només els panelistes que superaven
aquest filtre previ podrien respondre l'enquesta.
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Presentacio

Metodologia. Ponderacio de les dades agregades

En la mostra obtinguda entre usuaris captats a les estacions es preveia que estiguessin en
major o menor mesura sobrerepresentats els usuaris intensius del servei, perque a priori és
en aquest segment on es pot trobar una motivacidé més gran per respondre i donar la seva
opinio.

Per contra, a la mostra d’usuaris obtinguts via panel era esperable |'efecte contrari, que els
usuaris intensius, gue quantitativament dins de la poblacié sén menys, quedessin
infrarepresentats, mentre que la proporcio d’usuaris més esporadics obtinguda era
superior.

Per tal de corregir aquestes distorsions, la base agregada de totes dues mostres ha estat
ponderada per tal de garantir que els pesos de cada segment d’usuaris es corresponen al
perfil d’usuaris conegut a partir d’edicions anteriors de |'estudi. En concret, les dades
obtingudes enguany s’han ajustat a la distribucio per edats i a la freqliencia d’Us del servei
(prévia a la pandémia) que va ser obtinguda a l'onada de 20109.
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Presentacio

Objectius de la investigacio

L'objecte dels treballs és la realitzacid d’enquestes a la clientela dels serveis 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 satisfaccid que declaren i
la importancia que atorguen als atributs del servei.

Els atributs analitzats son:

1. Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d’accés al tren / sigui facil
pujar-hi

3. 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 destinacid

El pots agafar a qualsevol hora / passa
sovint

10. Acompleix els horaris establerts

L oKoNOU R

. No hi ha aglomeracions al pujar o dins  19.

del tren 20.
. Normalment pots anar assegut 21.
. No produeix un soroll amoinador 22.

Les parades o estacions sén comodes

per esperar 23.
. Viatges sense brusquedats durant el 24,
trajecte

. Les estacions estan netes i conservades 25.
. La gent amb la qual viatges no és 26.

desagradable

. No hi ha perill que t’agredeixin o bé 27.

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 l'any

El preu del bitllet és adequat
Coordinacid de tarifes, horaris i
transbordaments

La informacid sobre el servei

La informacid en els casos d’incidéncies
en el servei

El sistema de venda de bitllets
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Presentacio

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:

® |mpacte de la COVID-19 en I'Us del servei

® Valoracio de les mesures adoptades enfront la pandemia

® Empremta ecologica dels desplacaments a les estacions
* Us de xarxes socials

® Perfil de la persona usuaria
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Presentacio de l'estudi
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 insatisfeta

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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Elaboracio de I'ISC de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (2020)
Fitxa tecnica de les linies Barcelona - Valles i Llobregat - Anoia

Persones de 16 o més anys usuaries de la linia Barcelona - Vallés o de la
linia Llobregat - Anoia

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

® Linia Barcelona - Valles (B-V)
® Servei Urba
® Metro Valles

® Linia Llobregat — Anoia (L-A)
® Metro Baix Llobregat
® Rodalia

La mostra total obtinguda és de 1152 enquestes, 620 a la linia
Barcelona-Vallés i 532 a la linia Llobregat-Anoia, la qual cosa suposa un
marge d’error global per linia de +4,02% i 4,34% respectivament, per a
un nivell de confianca del 95,5% (dos sigma) en el suposit de maxima
indeterminacio (p/q=50/50).
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Elaboracio de I'ISC de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (2020)
Fitxa tecnica de les linies Barcelona - Valles i Llobregat - Anoia

Tipus d’entrevista Entrevista online CAWI.

Excepcionalment, entrevista telefonica CATI per a usuaris captats a les estacions
qgue no podien fer-la online i es manifestaven disposats a fer-la telefonicament si
se’ls trucava.

Seleccio de la mostra La distribucio de les invitacions a respondre I'enquesta per a usuaris
captats a les estacions s’ha fet proporcional a la demanda per linia i
servei.

En la seleccid dels entrevistats procedents de panel s’han contemplat
qguotes per lloc de residencia basades en la informacié coneguda sobre
el perfil de 'usuari de 2019.

Questionari Questionari estructurat en catala i castella. Lusuari podia commutar en
gualsevol moment a l'altra versio linguistica.

Ponderacio Les dades s’han ajustat a la distribucio per edats i a la freqtiencia d’Us
del servei (prévia a la pandemia) obtinguda el 2019.

Treball de camp Del 19 de novembre a I'1 de desembre de 2020
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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
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Importancia dels atributs estudiats
Linia Barcelona - Valles
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Acompleix els horaris establerts.

Els cotxes estan nets i conservats.

No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint.

Les estacions estan netes i conservades.

Que tot estigui ben indicat, resulti facil.

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis.

No hi ha perill d'accidents.

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

La informacid en els casos d'incidéncies en el servei.
Triga poc a dur-te a destinacio.

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

La informacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...).
Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments.
Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions.

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any.
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...).
Els empleats son amables.

Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle.

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

El preu del bitllet és adequat.

Normalment pots anar assegut.

Hi ha empleats que atenen i vigilen.

Les parades o estacions sén comodes per esperar.

No produeix un soroll amoinador.

El viatge resulta entretingut.
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Importancia amb els atributs estudiats

Servei Urba i Metro Valles

IMPORTANCIA LINIA BARCELONA VALLES
Atributs Total Servei Urba Metro Vallés Diferéncia

1 Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). 64,5 64 64,8 -0,8
2 Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. 67,8 69,6 66,8 2,8
3 No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. 61,1 62,3 60,4 1,9
4 Que tot estigui ben indicat, resulti facil. 71,6 73,3 70,6 2,7
5 Hiha personal de FGC que atén i vigila 55,4 56,4 54,8 1,6
6 El personal és amable 64,2 64,3 64,1 0,2
7 No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint. 71,7 74,5 69,9 4,6
8 Triga poc a dur-te a destinacio. 67,9 70,5 66,2 4,3
9 El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. 71,5 71,9 71,3 0,6
10 Acompleix els horaris establerts. 84,2 79,2 87,3 -8,1
11 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. 62,5 62,9 62,3 0,6
12 Normalment pots seure 57,6 55,1 59,1 -4

13 No produeix un soroll amoinador. 54 56,1 52,7 3,4
14 Les parades o estacions son comodes per esperar. 55) 56,1 54,3 1,8
15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte. 63,3 62,8 63,6 -0,8
16 Les estacions estan netes i conservades. 71,7 73,8 70,4 3,4
17 Lagent amb la qual viatges no és desagradable. 61,1 59,3 62,2 -2,9
18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. 71,1 70,2 71,6 -1,4
19 No hi ha perill d'accidents. 71,4 71 71,7 -0,7
20 Els cotxes estan nets i conservats. 73,8 75,9 72,5 3,4
21 Elviatge resulta entretingut. 38,4 38,6 38,3 0,3
22 Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. 65,2 65,8 64,8 1

23 El preu del bitllet és adequat. 60,2 59,9 60,4 -0,5
24 Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments. 67 68,1 66,4 1,7
25 Lainformacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...). 67,8 67,3 68,1 -0,8
26 Lainformacio en els casos d'incidéncies en el servei. 68,9 69,2 68,8 0,4
27 Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. 66,8 68,3 65,9 2,4
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Importancia dels atributs estudiats
Linia Llobregat - Anoia

Acompleix els horaris establerts. | 82,0
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. | 70,9

Que tot estigui ben indicat, resulti facil.

Els cotxes estan nets i conservats.

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

No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint.
No hi ha perill d'accidents.

La informacié en els casos d'incidencies en el servei.
Triga poc a dur-te a destinacid.

La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...).
Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments.
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...).
Les estacions estan netes i conservades.

Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions.
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi.

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. |G 64,2
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Els empleats son amables.
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament.
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. —
El preu del bitllet és adequat. — 62,6
Viatges sense brusquedats durant el trajecte. —
La gent amb la qual viatges no és desagradable. — 59,5
Normalment pots anar assegut. — 57,5

Les parades o estacions sén comodes per esperar.

Hi ha empleats que atenen i vigilen. | 55,4
No produeix un soroll amoinador. | 52,8

El viatge resulta entretingut.
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Importancia amb els atributs estudiats

Metro Baix Llobregat i Rodalia

IMPORTANCIA LINIA BAIX LLOBREGAT - ANOIA
Atributs Total Metro Baix Llobregat Rodalia Diferéncia

1 Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). 66,9 67,6 61,7 5,9
2 Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. 64,2 64,5 62,2 2,3
3 No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. 63,5 64 60,2 3,8
4 Que tot estigui ben indicat, resulti facil. 70,2 70,8 65,6 5,2
5 Hiha personal de FGC que atén i vigila 55,4 55,1 57,6 -2,5
6 El personal és amable 63,8 64,3 60,2 4,1
7 No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint. 68,2 68,7 64,9 3,8
8 Triga poc a dur-te a destinacid. 67,7 68,6 61,1 7,5
9 El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. 70,9 72,4 59,8 12,6
10 Acompleix els horaris establerts. 82 82,2 80,3 1,9
11 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. 64,2 65,1 56,8 8,3
12 Normalment pots seure 57,5 56,8 62,5 -5,7
13 No produeix un soroll amoinador. 52,8 53,5 48,2 5,3
14 Les parades o estacions s6n comodes per esperar. 55,5 56 51,7 4,3
15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte. 61,3 62,6 51,4 11,2
16 Les estacions estan netes i conservades. 66 66,9 59,1 7,8
17 Lagent amb la qual viatges no és desagradable. 59,5 59,7 57,4 2,3
18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. 68,8 69,1 66,8 2,3
19 No hi ha perill d'accidents. 68,2 68,6 65,6 3

20 Els cotxes estan nets i conservats. 69,3 70,7 58,6 12,1
21 Elviatge resulta entretingut. 37,7 37,6 38,4 -0,8
22 Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any. 62,7 62,6 64 -1,4
23 El preu del bitllet és adequat. 62,6 63,6 54,8 8,8
24 Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments. 67,1 68,1 59,9 8,2
25 Lainformaci6 sobre el servei (horaris, tarifes, ...). 67,6 68,3 62,6 5,7
26 Lainformacio en els casos d'incidéncies en el servei. 67,7 68,2 63,6 4,6
27 Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. 64,9 65,4 61,1 4,3
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Evolucio de la importancia (2019-2020)

Linia Barcelona - Valles

Facilitats d'accés ales estacions

Facilitat d’accés al tren

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

Hi ha personal de FGC que atén i vigila

El personal és amable

No s’had’'esperar I'arribadade tren

Triga poc a dur-te a destinacio

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

No hi ha aglomeradons al pujar o dins del vehicle
Normalment pots seure

No produeix un soroll amoinador

Les estacions s6n 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 obé amoinin

No hi ha perill d'accidents

Els cotxes estan netsi conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperaturaadequadaa cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformaci6 sobre el servei

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

@ @
2020 2019

Variacié
2019-2020
64,5 %66,3 -1,8
66,9 67,8 0,9
59.9-@ 61,1 1,2
672 @@ 716 4,4
554 @@ 653 § 99
64,2 @D 66 S8
7+ @ 71,7 0,7
66,5 @@ 67,9 1,4
69,9-@P 71,5 1,6
78 @@ 84,2 6,2
62,5 @ 63,5 -1,0
s4-4- @@ 57,6 3,2
51.9- @@ 54 2,1
55 @@ 56,8 -1,8
53,1 @@ 63,3 5,2
642 —@—@ 71,7 @« 75
61,1 @ 61,1 0,0
71,1 v.m,s -5,5
71,4 78,6 7,2
63,9 @—¢ 738 @ 99
384 @@ 444 -6,0
61,9 @@ 65,2 3,3
602 @ @ 736 ¥ 134
64,7 367 2,3
65 67,8 2,8
68,9 @@ 71,7 2,8
65 @@ 66,8 1,8
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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index de Satisfaccié del Client (ISC) 2020 de FGC

Evolucio de la importancia (2019-2020)

Linia Llobregat - Anoia

Facilitats d'accés ales estacions

Facilitat d’accés al tren

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

Hi ha personal de FGC que atén i vigila

El personal és amable

No s’had’'esperar I'arribadade tren

Triga poc a dur-te a destinacio

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

No hi ha aglomeradons al pujar o dins del vehicle
Normalment pots seure

No produeix un soroll amoinador

Les estacions s6n 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 obé amoinin

No hi ha perill d'accidents

Els cotxes estan netsi conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperaturaadequadaa cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformaci6 sobre el servei

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

62,3 @ @ 66,9
64,5 @) 64,2
599 @@ 63,5
655 @@ 70,2
554 @ @ 64,3
6+ @@ 63,38
66,2 @@ 68,2
639@ @ 67,7
651 @ @ 70,9
69,3
62,1+ @@ 64,2
574 @) 57,5
52,8 54,8
55,5 56,7
57,3 61,3
59,5 :—. 66
59,5 60,5
68,8 70,7
68,2 69,4
60,4 69,3

37,7@Q— @ 47,7

Variacié
2019-2020

4,6
0,3

3,6

4,7

¥ -89
2,8

2,0

3,8

5,8

82 ® 17
2,1

0,1

2,0
1,2

4,0

6,5

-1,0
1,9
1,2

@ 39
¥ -10,0

2020 2019 v

62,+ @ 62,7 0,6
62,6 66,7 -4,1
62,9 67,1 4,2
634 67,6 4,2
ssw 67,7 2,4
62,3 64,9 2,6
20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Satisfaccio amb els atributs estudiats

Linia Barcelona - Valleés

Acompleix els horaris establerts.

Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi.
Que tot estigui ben indicat, resulti facil.

No hi ha perill d'accidents.

Les estacions estan netes i conservades.

85,6
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Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...).
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament.

Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

Els cotxes estan nets i conservats.

Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions.
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...).
Triga poc a dur-te a destinacid.

No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint.
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin.

Les parades o estacions sén comodes per esperar.
No produeix un soroll amoinador.

Els empleats son amables.

La gent amb la qual viatges no és desagradable.
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La informacié en els casos d'incidencies en el servei.

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis.

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

El viatge resulta entretingut.

Hi ha empleats que atenen i vigilen.

Normalment pots anar assegut.

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle.

El preu del bitllet és adequat.
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index de Satisfaccié del Client (ISC) 2020 de FGC

Satisfaccio amb els atributs estudiats

Servei Urba i Metro Valles

SATISFACCIO LiINIA BARCELONA VALLES
Atributs Total Servei Urba Metro Vallés Diferéncia

1 Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). 76,9 75,4 77,8 -2,4
2 Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. 84,6 82,7 85,8 -3,1
3 No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. 76,4 76,1 76,6 -0,5
4 Que tot estigui ben indicat, resulti facil. 79,6 78 80,6 -2,6
5 Hi ha personal de FGC que atén i vigila 66,1 67,3 65,3 2

6 El personal és amable 71,4 70,4 72 -1,6
7 No s’ha d’esperar I'arribada de tren / passa sovint 74,5 78 72,3 5,7
8 Triga poc a dur-te a destinacio 74,8 80,3 71,5 8,8
9 El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 70 72,7 68,3 4,4
10 Acompleix els horaris establerts 85,6 85,1 85,8 -0,7
11 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 62,7 65,5 61 4,5
12 Normalment pots seure 64,4 68,1 62,1 6

13 No produeix un soroll amoinador. 71,7 74,1 70,2 3,9
14 Les parades o estacions son comodes per esperar. 72,3 73,8 71,4 2,4
15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte. 75,8 75,8 75,7 0,1
16 Les estacions estan netes i conservades. 77 77,8 76,5 1,3
17 Lagent amb la qual viatges no és desagradable. 70,6 70,8 70,4 0,4
18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. 72,4 71,9 72,6 -0,7
19 No hi ha perill d'accidents. 78,4 77,7 78,8 -1,1
20 Els cotxes estan nets i conservats. 75,3 78,5 73,3 5,2
21 Elviatge resulta entretingut. 66,3 67,9 65,4 2,5
22 Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. 69,7 71,6 68,5 3,1
23 El preu del bitllet és adequat. 49,8 56,7 45,5 11,2
24 Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments. 67,3 71,2 64,9 6,3
25 Lainformacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...). 74,9 73,8 75,6 -1,8
26 Lainformacio en els casos d'incidéncies en el servei. 70,3 69,9 70,6 -0,7
27 Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. 75,1 73,6 76 -2,4
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Satisfaccio amb els atributs estudiats

Linia Llobregat - Anoia

Acompleix els horaris establerts. |G 82,8

Que tot estigui ben indicat, resulti facil.

No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament.
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...).
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi.

No hi ha perill d'accidents.

Triga poc a dur-te a destinacid.

Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions.
Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

Els cotxes estan nets i conservats.

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

Les estacions estan netes i conservades.

No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint.

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any.
Els empleats son amables.

No produeix un soroll amoinador.

Les parades o estacions sén comodes per esperar.
Normalment pots anar assegut.

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle.

La informacid en els casos d'incidéncies en el servei.
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments.

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis.

~
o
o

N
&
V)

~
U
>

~N
N
o

~
O
N

2]
0
(<))

(<]
~N
(%}

(2]
N
»

©

’

o
o
)

=)
CH
N

(<2
(2}

2]
Kl
(5, )

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. I 65,0
La gent amb la qual viatges no és desagradable. | 64,2
El viatge resulta entretingut. NI 62,4
Hi ha empleats que atenen i vigilen. I 60,0
El preu del bitllet és adequat. | 51,9
T T T T T T T T T 1
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Satisfaccio amb els atributs estudiats

Metro Baix Llobregat i Rodalia

SATISFACCIO LINIA BAIX LLOBREGAT - ANOIA
Atributs Total Metro Baix Llobregat Rodalia Diferéncia

1 Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). 76,4 76,8 73,3 3,5
2 Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. 75,2 75 76,2 -1,2
3 No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. 76,9 76,7 77,8 -11
4 Que tot estigui ben indicat, resulti facil. 77,2 77,6 74,4 3,2
5 Hiha personal de FGC que atén i vigila 60 59,9 61,3 -1,4
6 El personal és amable 68,6 69,1 64,3 4,8
7 No s’ha d’esperar I'arribada de tren / passa sovint 71 73 55,8 17,2
8 Triga poc a dur-te a destinacid 74,7 77 57,8 19,2
9 El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 66,5 69,1 46,3 22,8
10 Acompleix els horaris establerts 82,8 83 81,4 1,6
11 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 66,9 66,6 68,9 -2,3
12 Normalment pots seure 67,4 66,6 73,7 -7,1
13 No produeix un soroll amoinador. 68,2 68,5 66 2,5
14 Les parades o estacions son comodes per esperar. 67,5 68,9 57,1 11,8
15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte. 72,4 72,8 69,2 3,6
16 Les estacions estan netes i conservades. 71,8 72,5 66,2 6,3
17 Lagent amb la qual viatges no és desagradable. 64,2 64,9 58,8 6,1
18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. 65 65,8 59,1 6,7
19 No hi ha perill d'accidents. 75,2 75,5 73,1 2,4
20 Els cotxes estan nets i conservats. 72 72,8 65,9 6,9
21 Elviatge resulta entretingut. 62,4 63 57,8 5,2
22 Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any. 70,2 70 71,2 -1,2
23 El preu del bitllet és adequat. 51,9 53,6 38,9 14,7
24 Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments. 66,7 68 57,2 10,8
25 Lainformacio sobre el servei (horaris, tarifes, ...). 72 72,7 66,7 6

26 Lainformacio en els casos d'incidéncies en el servei. 66,8 67,1 64,4 2,7
27 Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. 73,9 74,2 71,7 2,5
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Evolucio de la satisfaccié (2019-2020)

Linia Barcelona - Valles

Variacié

2019-2020

Facilitats d'accés ales estacions 76,9 . 78,8 -1,9

Facilitat d'accés al tren 20,3 @@ 84,6 43

No hi ha cues, s'adquireix o cancel-lael titol rapidament 76,3 . 76,4 0,1
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 79,6 . 80 -0,4

Hi ha personal de FGC que atén i vigila

661 @ @ 751

El personal és amable 71,4 .;: 77,5 -6,1

No s’had’'esperar I'arribadade tren 74,5 77,5 -3

Triga poc a dur-te a destinacio J. 78,7 -3,9

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 75,6 -5,6
Acompleix els horaris establerts 82,7 85,6 29

No hi ha aglomeradons al pujar o dins del vehicle 62 7 68,4 -5,7
Normalment pots seure 64,4 . 66,3 -1,9

No produeix un soroll amoinador 71,7 -0,6

Les estacions s6n comodes per esperar 72,3 -3,7

Viatges sense brusquedats durant el trajecte 75, 8 76 6 -0,8

Les estacions estan netes i conservades 77 9 -0,9

La gent amb la qual viatges no és desagradable 70,6 77 1 -6,5
No hi ha perill que t'agredeixin obé amoinin 72 4 79,8 -7,4

No hi ha perill d’accidents 82,1 -3,7

Els cotxes estan netsi conservats 75,3 78,5 -3,2

El viatge resulta entretingut 66,3 .—. 70,8 -4,5

Als cotxes, temperaturaadequadaa cada época de I'any 69,7 H 75 -5,3

El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

49,8 61 6

¥ .11,8

¥ 75

Lainformaci6 sobre el servei -1,9
Lainformacié en els casos d'incidéncies en el servei -5,1
Nou sistemma de venda de bitlletsi accés a les estacions 78 1 -3
. . T T T T T 1
0 30 40 50 60 70 80 90 100

2020 2019
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Evolucio de la satisfaccié (2019-2020)
Li

nia Llobregat - Anoia

Facilitats d'accés ales estacions

Facilitat d’accés al tren

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

Hi ha personal de FGC que atén i vigila

El personal és amable

No s’had’'esperar I'arribadade tren

Triga poc a dur-te a destinacio

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

No hi ha aglomeradons al pujar o dins del vehicle
Normalment pots seure

No produeix un soroll amoinador

Les estacions s6n 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 obé amoinin

No hi ha perill d'accidents

Els cotxes estan netsi conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperaturaadequadaa cada épocade I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformaci6 sobre el servei

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

@ @
2020 2019

Variacié
2019-2020

76,4 8 77,6 -1,2

75,2 77,4 -2,2

76,3 %76,9 0,6

F752 78,3 -1,1

60 @@ 686 § 86
686 @ @ 76 -7,4

71 @@ 751 -4,1

74,7 @@ 76,8 2,1

65@ O 73 -6,5
st @@ 82,8 1,8

66,9 ﬂ 72,6 -5,7
67,4 73 -5,6
68,2 an,g -5,7
67,5 75,1 7,6

¥
724 @ @ 76,8 -4,4
.w 76,4 -4,6
64,2 75,8 ¥ -11,6
65 .—8_7.,3 ¥ -103
75,2 79 -3,8
72 @@ 76,5 -4,5
62,4 70,6 ¥ 32
70,2 74,7 -4,5
51,9 63,4 ¥ -115
667 @ @ 74 7,3
72 @@ 759 -3,9

4

66,8 74,3 -7,5
73,9 77,9 -4,0

40 50 60 70 80 90 100
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Importancia i satisfaccio

Linia Barcelona - Valleés

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 de FGC que atén i vigila

El personal és amable

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 seure

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 informacié sobre el servei

La informacid en els casos d’incidencies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

84,6

426

B Importancia

W Satisfaccid

90 100
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Importancia i satisfaccio

Linia Llobregat - Anoia

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 de FGC que atén i vigila

El personal és amable

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 seure

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 informacié sobre el servei

La informacid en els casos d’incidencies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

88

B Importancia

W Satisfaccio

75,2
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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

.'F:; importancia per sota de la mitjana dels

wv PUNTS DE M"-LORAO 4 PUNTS DE MILLORA aspectes estudiats fara que la millora que

SECUNDARIS PRIORITARIS
Menys importancia

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

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

+

.. que caldria millorar en primer lloc.
- Importancia

Menys satisfaccid
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Matriu de millora estrategica
Importancia per satisfaccio Linia Barcelona - Valles

NIVELL MITJA D’IMPORTANCIA (65,0)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS

90 +

. 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

0 . El personal és amable
. No s'ha d'esperar I'arribada de tren

1
2
3
4
5. Hi ha personal que atén i vigila
6
7
8. Triga poc a dur-te a destinacio
9

75 . El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

(72,4)

10. Acompleix els horaris establerts

11. No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
12. Normalment pots seure

13. No produeix un soroll amoinador

14. Les parades o estacions sén comodes per esperar

15. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO

65 - @

60 -

16. Les estacions estan netes i conservades

o
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Q
=
4
g
(%]

17. La gent amb la qual viatges no és desagradable
18. No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
19. No hi ha perill d'accidents

20. Els cotxes estan nets i conservats

21. El viatge resulta entretingut

35 1 22. Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
23. El preu del bitllet és adequat

24. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments

25. La informaci6 sobre el servei

®
26. La informacié en els casos d'incidéncies en el servei

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS 27
45 T T T T T T
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- IMPORTANCIA

. Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Matriu de millora estrategica

Importancia per satisfaccio Linia Barcelona — Valles (Servei Urba)
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85
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65

60

55

PUNTS A MANTENIR

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS

NIVELL MITJA D’IMPORTANCIA(65,4)

PUNTS FORTS

PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS

35

40

45

50

55 60

IMPORTANCIA

65

70

75

(73,5)

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO

80

1
2
3
4
5
6
7
8
9
1
1
1
1

. 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 és amable

. 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

0. Acompleix els horaris establerts

1. No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
2. Normalment pots seure

3. No produeix un soroll amoinador

14. Les parades o estacions sén comodes per esperar

1
1
1
1
1
2|
2
2

5. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

6. Les estacions estan netes i conservades

7. La gent amb la qual viatges no és desagradable
8. No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
9. No hi ha perill d'accidents

0. Els cotxes estan nets i conservats

1. El viatge resulta entretingut

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

23. El preu del bitllet és adequat

24. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments

25. La informaci6 sobre el servei

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

27. Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Matriu de millora estrategica
Importancia per satisfaccid Linia Barcelona — Valles (Metro Valles)

NIVELL MITJA D’IMPORTANCIA(64,8)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS

90 +

. 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

. El personal és amable
80 -

1

2

3

4

5. Hi ha personal que atén i vigila
6

7. No s'ha d'esperar I'arribada de tren
8. Triga poc a dur-te a destinacio

9

75 . El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

(71,6)

10. Acompleix els horaris establerts

11. No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
12. Normalment pots seure

13. No produeix un soroll amoinador

14. Les parades o estacions sén comodes per esperar

15. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

65 - @ e

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO

16. Les estacions estan netes i conservades

o
Q
Q
=
4
g
(%]

17. La gent amb la qual viatges no és desagradable
18. No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
80 1 19. No hi ha perill d'accidents

20. Els cotxes estan nets i conservats
21. El viatge resulta entretingut

35 1 22. Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
23. El preu del bitllet és adequat

24. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments

>0 1 25. La informaci6 sobre el servei

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

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS @ PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS 27
45 T T T T

35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90

- IMPORTANCIA

. Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Matriu de millora estrategica
Importancia per satisfaccio Linia Llobregat — Anoia

NIVELL MITJA D’IMPORTANCIA(62,9)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS

85 +

. Facilitats d'accés a les estacions

. Facilitat d'accés al tren

. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol rapidament
80 - . Que tot estigui ben indicat, resulti facil
. El personal és amable

. No s'ha d'esperar I'arribada de tren

. Triga poc a dur-te a destinacié

1
2
3
4
5. Hi ha personal que atén i vigila
6
7
75 - 8
9

. El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

(69,8)

10. Acompleix els horaris establerts

11. No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
70 A @ 12. Normalment pots seure

13. No produeix un soroll amoinador

14. Les parades o estacions sén comodes per esperar

15. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO

16. Les estacions estan netes i conservades

o
Q
Q
=
4
g
(%]

65 - @

17. La gent amb la qual viatges no és desagradable

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

19. No hi ha perill d'accidents

20. Els cotxes estan nets i conservats

21. El viatge resulta entretingut

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

24. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments

25. La informaci6 sobre el servei

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

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS @ PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS 27
50 T T T T T

35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85

- IMPORTANCIA

. Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Matriu de millora estrategica

Importancia per satisfaccio Linia Llobregat — Anoia (Metro Baix Llobregat)
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PUNTS A MANTENIR

PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS

NIVELL MITJA D’IMPORTANCIA(64,5)

(70,4)

(S)

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO

PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS

35

40

45

50

55 60 65 70 75 80 85

IMPORTANCIA

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 és amable

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 seure

. No produeix un soroll amoinador

. Les parades o estacions s6n comodes per esperar

. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

. Les estacions estan netes i conservades

. La gent amb la qual viatges no és desagradable

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

. No hi ha perill d'accidents

. Els cotxes estan nets i conservats

. El viatge resulta entretingut

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

. Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments

. La informacié sobre el servei

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

. Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Matriu de millora estrategica
Importancia per satisfaccio Linia Llobregat — Anoia (Rodalia)

NIVELL MITJA D'IMPORTANCIA (59,9)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS

85 +

. Facilitats d'accés a les estacions
. Facilitat d'accés al tren

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

75 A . El personal és amable

. No s'ha d'esperar I'arribada de tren

1
2
3
4
5. Hi ha personal que atén i vigila
6
7
8. Triga poc a dur-te a destinacio
9

. El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

(65,0)

10. Acompleix els horaris establerts
11. No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
12. Normalment pots seure
9 13. No produeix un soroll amoinador
60 @ 14. Les parades o estacions s6n comodes per esperar

15. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

=
E
&)

16. Les estacions estan netes i conservades
55 4

o
Q
Q
=
4
g
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17. La gent amb la qual viatges no és desagradable
18. No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
19. No hi ha perill d'accidents

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO

50 4
20. Els cotxes estan nets i conservats

21. El viatge resulta entretingut
45 - 22. Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
23. El preu del bitllet és adequat

24. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments

25. La informaci6 sobre el servei

40 A

@ 26. La informacié en els casos d'incidéncies en el servei
PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS PUNTS DE MILLORA PRIORITARIS 27
35 T T T T

35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85

- IMPORTANCIA

. Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Principals punts d’actuacio prioritaris

LINIA BARCELONA — VALLES ‘ ‘ LINIA LLOBREGAT - ANOIA
Disponibilitat d’horaris

Perill d’agressions / amoinaments
Coord. tarifes, horaris, transbordaments
Informacidé d’incidéncies

Disponibilitat d’horaris

Coord. tarifes, horaris, transbordaments
Informacié d’incidéncies

Metro Baix Llobregat

Disponibilitat d’horaris

Servei Urba

Perill d’agressions / amoinaments

Coord. tarifes, horaris, Perill d’agressions / amoinaments

transbordaments Coord. tarifes, horaris, transbord.

Informacio d’incidéencies Informacio d’incidéncies

Rodalia

Temps d’espera del tren

Metro Valles
Disponibilitat d’horaris
Coord. tarifes, horaris, transbordaments Perill d’agressions / amoinaments

Informacio d’incidéencies
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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 (1SC)
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.

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

® |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

aquest individu déna a cada aspecte.

ISC global

Es la mitjana aritmeética dels ISC de cada individu.

]
Sw X
jscm =9
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ISC per linia
Evolucio ISC 1987-2020

Els ISC d’ambdues linies baixen respecte de 2019, el de la linia Barcelona - Valles baixa 2,4
punts mentre que el descens en la linia Llobregat - Anoia arriba fins als 3,4.

80

75

70

65

60

55

50

45

40

1987
1988
1989
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1991

1992
1993
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1995
1996
1997
1998
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2000
2001
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2003

2004
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2007
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2010
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77,077,477.0
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ISC per linia i servei
ISC globals

77,0
74,6 ;
78,8 W2019

BARCELONA - VALLES

I\:ervel UrI?a ;!5;3 2090
etro Valles 74,6
LLOBREGAT - ANOIA 727;,6
. 26.0 W 2019
Metro Baix Llobregat 72,8' 2020
Rodalia 72,7

67,5
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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ISC per segments
ISC per edat, genere, tipus de mobilitat, antiguitat i lloc de naixement

Linia Barcelona - Valles Linia Llobregat - Anoia
TOTAL LINIA 74,6 TOTAL LINIA 72,2
Menys de 20 anys 75,6 Menys de 20 anys 70,8
De 20 a 30 anys 72,9 De 20 a 30 anys 72,2
De 31 a45 anys 74,7 De 31 a45 anys 72,8
Més de 45 anys | 76,4 Més de 45 anys | 72,2
Dona | 73,6 Dona | 72,3
No binari* | No binari* |
Mobilitat obligada = 74,7 Mobilitat obligada = 72,3
Mobilitat no obligada | 74,6 Mobilitat no obligada | 72,1
20 mésanys | 74,8 2o mésanys | 71,7
Catalunya | 74,3 Catalunya | 71,5
Resta d'Espanya 72,7 Resta d'Espanya 69,2
Estranger 77,9 Estranger 78,7
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

* Base insuficient

* Base insuficient
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ISC per atributs

Linia Barcelona - Valleés

Acompleix els horaris establerts. | 56,9
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. [ 35,1
Que tot estigui ben indicat, resulti facil. |GGG 21,1
No hi ha perill d'accidents. | 79,1
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. — 78,7
Les estacions estan netes i conservades. I 73,5
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). — 78,2
Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. — 76,8
La informacid sobre el servei (horaris, tarifes, ...). — 76,8
Viatges sense brusquedats durant el trajecte. [ 76,7
Els cotxes estan nets i conservats. [ 76,7
Triga poc a dur-te a destinacio. | 76,4
No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint. | 76, 1
Les parades o estacions sén comodes per esperar. — 75,4
Els empleats son amables. | 75,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. I 74,2
La gent amb la qual viatges no és desagradable. | 72,8
No produeix un soroll amoinador. I 72,3
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. I 72,3
La informacié en els casos d'incidéncies en el servei. — 71,7
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. — 71,4
El viatge resulta entretingut. [ 71,3
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments. — 68,9
Normalment pots anar assegut. [ 63,5
Hi ha empleats que atenen i vigilen. [ 63,5
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. — 63,0
El preu del bitllet és adequat. [NIEEGEGGGEGGEGEE 50,4 . .
T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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ISC per atributs
Linia Barcelona — Valles (Servei urba)

Acompleix els horaris establerts. — 86,2
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. | 32,8
Triga poc a dur-te a destinacio. — 81,7
Que tot estigui ben indicat, resulti facil. | 80,2
Els cotxes estan nets i conservats. | 80,0
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. — 79,9
No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint. | 79,7
Les estacions estan netes i conservades. | 79,1
No hi ha perill d'accidents. — 77,3
Les parades o estacions sén comodes per esperar. [ 76,7
Viatges sense brusquedats durant el trajecte. | 76,1
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). — 75,8
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...). — 75,6
Els empleats s6n amables. — 75,1
Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. — 75,1
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. | 75,1
No produeix un soroll amoinador. | 75,1
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. | 74,1
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. — 73,3
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments. — 73,2
La gent amb la qual viatges no és desagradable. — 73,1
El viatge resulta entretingut. [ 72,6
Normalment pots anar assegut. | 72,3
Hi ha empleats que atenen i vigilen. I 71,1
La informacié en els casos d'incidéncies en el servei. — 70,4
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. — 67,4
El preu del bitllet és adequat. — 5|7,6 | | |
T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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ISC per atributs
Linia Barcelona — Valles (Metro Valles)

Acompleix els horaris establerts. [ 87,3

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

Que tot estigui ben indicat, resulti facil. |G 81,7

No hi ha perill d'accidents.

Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...).
Les estacions estan netes i conservades.

Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions.

No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament.
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...).

Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

Els empleats son amables.

Les parades o estacions sén comodes per esperar.

Els cotxes estan nets i conservats.

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

No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint.

Triga poc a dur-te a destinacid.

La gent amb la qual viatges no és desagradable.

La informacid en els casos d'incidéncies en el servei.
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El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. I 70,5
No produeix un soroll amoinador. — 70,5
El viatge resulta entretingut. [ 70,5
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. — 70,2
Hi ha empleats que atenen i vigilen. — 66,8
Normalment pots anar assegut. | 66,3
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments. — 66,2
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. — 60,4
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El preu del bitllet és adequat.
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ISC per atributs

Linia Llobregat - Anoia

-3
s
o

Acompleix els horaris establerts.

Que tot estigui ben indicat, resulti facil. — 79,5
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). — 78,4
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. — 77,6
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. I 76,0
No hi ha perill d'accidents. — 76,0

Triga poc a dur-te a destinaci¢. [ I 75,4

Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. — 75,2
Les estacions estan netes i conservades. [ 74,2
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...). — 74,2
Viatges sense brusquedats durant el trajecte. [ 73,9
Els cotxes estan nets i conservats. [ 73,6

No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint. | 72,8
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. _ 72,4
Les parades o estacions s6n comodes per esperar. | 71,6
Els empleats sén amables. [ 71,3
Normalment pots anar assegut. [ 70,7
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. [ I 69,4
No produeix un soroll amoinador. | 63,3
La informacié en els casos d'incidéncies en el servei. — 68,7
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments. — 68,5
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. | 67,5
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. [ I 66,9
El viatge resulta entretingut. I 66,3
La gent amb la qual viatges no és desagradable. [ 65,1
Hi ha empleats que atenen i vigilen. I 63,6
El preu del bitllet és adequat. |GGG 54,7 . .
T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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ISC per atributs
Linia Llobregat — Anoia (Metro Baix Llobregat)

o
s
o

Acompleix els horaris establerts.
Que tot estigui ben indicat, resulti facil.
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...).

79,9
78,6

Triga poc a dur-te a destinacié. | 78,0

No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. — 77,8
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi. | 76,7
No hi ha perill d'accidents. I 76,2

Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions.
No s'ha d'esperar I'arribada de tren / passa sovint.
Les estacions estan netes i conservades.

La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...).
Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

Els cotxes estan nets i conservats.

Les parades o estacions sén comodes per esperar.
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any.
Els empleats sén amables.

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis.
Normalment pots anar assegut.

No produeix un soroll amoinador.

Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments.
La informacié en els casos d'incidencies en el servei.
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin.

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle.
El viatge resulta entretingut.

La gent amb la qual viatges no és desagradable.

Hi ha empleats que atenen i vigilen.

El preu del bitllet és adequat.
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ISC per atributs
Linia Llobregat — Anoia (Rodalia)

]
£~y
<

=

Acompleix els horaris establerts.
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi.
Normalment pots anar assegut.

78,1
76,8

Que tot estigui ben indicat, resulti facil. |GGG 76,6
Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...). [ 76,0
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. — 76,0

Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. — 75,2

No hi ha perill d'accidents. I 73,9
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any. — 73,3
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...). — 70,7
Viatges sense brusquedats durant el trajecte. [ 70,4
Els cotxes estan nets i conservats. | 69,1
Les estacions estan netes i conservades. [ 68,6
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle. — 68,2
Els empleats son amables. | 67,7
La informacié en els casos d'incidéncies en el servei. — 67,0
Hi ha empleats que atenen i vigilen. I 66,1
El viatge resulta entretingut. [ 66,0
No produeix un soroll amoinador. | 62,7
Les parades o estacions sén comodes per esperar. — 61,9
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments. — 61,9
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. |GGG 59,4
La gent amb la qual viatges no és desagradable. _ 57,7
No s'ha d'esperar |'arribada de tren / passa sovint. — 55,9
Triga poc a dur-te a destinacié. | 53,7
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. _ 48,1
El preu del bitllet és adequat. _ 42,2 | | |
T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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3. Valoracio del servei

Valoracioé global del servei i per linies
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Valoracio global del servei
Resultats globals per linia

40% 35,7%
30%
20%
10%
3,7%
0,2%0,3% 0,8%0,4% 0,4%09% 1,3% 1,3%
0% . .
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
M Barcelona - Valles  ® Baix Llobregat - Anoia Nota Mitjana
(0a10)
2020 2019 2018
Barcelona - Vallés  [3:b74 (07257 7,80 8,12 8,18
Llobregat - Anoia W75 10178 7,77 8,06 7,98

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

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

(P31) Quina nota global del 0 al 10 li donaria vosté a les mesures preses pels Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) per adaptar-se a la situacié de
pandémia, sent 0 una valoracié molt negativa i 10 molt positiva?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Valoracio global del servei
Resultats globals per linia i servei

Nota Mitjana
(0a10)

2020 2019 2018

Barcelona - Valles B2 {1 175 46,8% 36,4% 7,80 8,12 8,18

Servei Urba PXTIEER L) 40,1% 42,7% 7,93 826 837

Metro Valles P4 151174 51,0%

,0% 13,0% 51,6%

6%12,6% 52,4% 32,5% 7,87 8,06 8,00

I ~_

32,5% 7,72 8,03 8,06

Llobregat - Anoia 31,4% 7,77 8,06 7,98

Metro Baix Llobregat

[~
Rodalia 14,8% 16,2% 45,8% 23,2% 6,99 8,06 7,87
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Suspés (0-4) M Aprovat (5-6) ® Notable (7-8) M Excel-lent (9-10)

(P6) Quina nota global del 0 al 10 li donaria voste als Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC), sent 0 una valoracié molt negativa i 10 molt positiva?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Valoracio global del servei

Linia Barcelona - Valles

60%
o Barcelona — Vallés (n=620)

0
40%

30,9%
30%
20%
8,3%

10% o

" o02%  08%  04%  13% > 2.2%

O% T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

60% - - - -
oo Servei Urba (n=150) i Metro Valles (n=470) Servei Urba

. _

B Metro Valles
40% 33,7% -
30% S 25;5%
21,8%
17.3% 17.2%
20% 11.1% 13,7% /10 7%
10% 3,7% 3,7% 3,5% 6% —
% 0,3% 1,8% 0,2% 0,4%0,5% 0,2% 1,9% y 17 3,1% o "’ A
O% 0’0/ T T T f— T - T 0’0/- T - T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(P6) Quina nota global del 0 al 10 li donaria voste als Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC), sent 0 una valoracié molt negativa i 10 molt positiva?

BASE: 620 PERSONES ENTREVISTADES DE LA LINIA BARCELONA - VALLES
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Valoracio global del servei

Linia Llobregat - Anoia

60%
o Llobregat — Anoia (n=532)

0
40% 35,7%
30%

15 9%
20% ’ 13,0%
10%
0,3% 0,4% 0,9% 1,3% 1,1%
0% T T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

60%
00, Metro Baix Llobregat (n=431) i Rodalia (n=101) Metro Baix Liob

6 .
40% 37,2% M Rodalia
30% 25;1%

20,7% o,
20% 1R'7°/~ 15’2n 18'74 6,2°/\ 13 S‘y
7,5% . 7,9% -~
1% 0,2% 1A%  0,5%0,0% 0,6% >5% o] °** 3% TR ‘ I: ‘
0% T ' T _ T T - T ' T T T T T -_\
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(P6) Quina nota global del 0 al 10 li donaria voste als Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC), sent 0 una valoracié molt negativa i 10 molt positiva?

BASE: 532 PERSONES ENTREVISTADES DE LA LINIA LLOBREGAT - ANOIA
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4. Impacte de la COVID-19

Impacte en I'Us del servei i valoracio de
les mesures adoptades
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Impacte de la COVID-19

Impacte en la intensitat d’us del servei per linies i serveis

Trajectes setmanals Ha incrementat, mantingut o Principals motius de la reduccié de
n Ara Abans % Var. reduit el nombre de viatges? n viatges (si en fa menys)

50,1% 43,1% 31,3%

Total BV &LA (1152) 7,58 9,21 -17,7% EHZS =y 36,8% (379) B == 13,0% 6,3% 5,9%
s . N 40,3% 47,6% 28 2% o
Linia Barcelona - Valles (620) 7,99 9,77 -18,3% [N ELCENA (193) — ’ 10,9% 6,6% 8,0%
NEEEEVAEE -
. By _ o o, 49 4(y 42,0% 270 26,0% o o 11.6%
- Servei urba (150) 7,28 9,84 -26,0% NI )47 . (56) = B 6,6% 8,5% ,6%
38,8% 46,2% % o
- Metro Vallés (470) 8,42 9,74 -13,4% EHEANNTE (137) = 30.1% 14,6% s5,0% 4,8%
Linia Llobregat - Anoi 532) 7,18 8,65 -17,0% AR 37,7% ; 388% 343% 1500 619 38%
inia Llobregat - Anoia (532) , , ,0% ,0% ,3% ,7% | , ,
I AN AR
- Metro Baix Llobregat  (431) 7,20 8,75 -17,8% Uy Y RN (162) ] 15,0% 5,5% 3,6%
L IN N
- Rodalia (101) 7,04 7,87 -10,5% QAL (24) 27,8% 183% 145% 12,7% 6,3%
| ] ]
B % ha incrementat viatges 2 |l=gloelrelxRlg
B % fa els mateixos viatges SR ERIERE R E 3| 4=
B % ha reduit viatges E|2gls HEE LR ER
fus Eals o C ©
> o|w © 2 © [
v o] = =

(P24) Actualment, en una setmana normal, quants trajectes com aquest o similars fa vosté amb els FGC, comptant totes les anades i tornades?
(P23) Abans de la pandémia, quants en feia? / NOMES SI ARA L’UTILITZA MENYS (P23c) Per quina raé diria que ara utilitza menys FGC?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Impacte de la COVID-19
Impacte en la intensitat d’us del servei per edat i activitat (ambdues linies)

Trajectes setmanals Ha incrementat, mantingut o Principals motius de la reduccié de
n Ara Abans % Var. reduit el nombre de viatges? n viatges (si en fa menys)
50,1% 43,1% 31,3% . 5
Total BV & LA (1152) 7,58 9,21 -17,7% KAy 36,8%  [EZL) Qe p——" "2 13,0% 63% 59%
) - 37,2% 46,7% 198% 12 3% 15,4%
Edat <20 anys (101) 837 9,85 -150% [EERAN LN 40,2% (34) o mam or 123% 00% 134%
L~ 1 A [ | ] | 52.3% 43.1%
20-30 anys (260 809 10,10 -197% [HERCE I (108) o ol 150% 67% 101%

~~
7 S 62.0% 40,%

31-45 anys (373) 7,34 9,03 -18,6% REN AN N1/ (123)  mim 8,4% 10,3% 0,0%

w w w
sn ot o
N A
(=) o O\

41,8% 43,7%

> 45 anys (418) 6,95 8,22 -155% [ELANNER (114) 2o e 18,9% 5,4%  0,0%
46,6% 52,0% % )
Activitat Treb.comptedaltri (7199 7,96 9,31 -14,5% [0 TN (209 ol e 121% 26%  11%
| I 7¢O N S66% 2505 55.7% 13
Treb. compte propi  (104) 7,20 8,29 -13,1% R LA 37,1% B3 o e Wm 7 0,0% 0,0%
. N ] S06% 47,3% 206% o e 0%
Estudiant (163) 7,93 10,20 -22,3% RNz 48,7% (68) o . 0 5,2% ’
. . A A [ [ [ [ | 703% 14,0 AL4% 27,9% ¢ 4 )
Jubilat/da/pension. (76) 3,20 4,95 -35,6% EWASEPIL 53,3% (30) - 19.2% O 6,4% 0,0%
(728 I N N 8 I I 24 8% . 47.0%
Aturat/da (60) 513 9,24 -44,5% |ERZALIEL 55,8% (28) ey 106% 232% 17,3% "l 0,0%
B % ha incrementat viatges L |12 3|8 E[c28 8 w| g L
c o wl|* 5| v =
W % fa els mateixos viatges 2 -§ g = 25 Z'-_ e E &S
¥ % ha reduit viatges £ |F 7O ;s: £ é"g . E
a > £ =

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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N

Coneixement de les mesures adoptades

Resultats globals per linia i servei

Linia Barcelona- Linia Llobregat- - Metro Baix
-Servei Urba - Metro Valles  Anoia Llobregat - Rodalia

<
=2
™
n

Sap que s’ha establert...

Obligatorietat Us de la mascareta 96,6% 96,2% 96,9% 94,6% 94,5% 95,4%

Tren del silenci 74,9% 64,2% 81,5% 77,3% 77,4% 76,8%

Increment de la neteja i desinfeccié de trens 73,3% 72,7% 73,6% 60,4% 61,7% 50,8%

Increment de la neteja i desinfeccié d’estacions 63,6% 61,6% 64,8% 54,2% 55,8% 42,2%

Disponibilitat de gel hidroalcoholic en

h . . 59,5%
entrades i sortides d’estacions

57,0% 61,1% 56,3% 54,8% 67,2%

Considera que és...

Suficient 63,1% 67,5% 60,3% 57,5% 57,0% 61,4%

/
/

Insuficient 36,8% 39,4% 42,5% 43,0% 38,6%

A BV els qui consideren més insuficients A LA els qui consideren més insuficients
les mesures son les dones (42,7%) i les les mesures son les dones (44,7%) i les
persones de 20 a 30 anys (47,4%) persones de 31 a 45 anys (48,1%)

(P28) FGC ha adoptat diverses mesures per prevenir el contagi de COVID-19. Pel que vosté sap, quines de les segiients mesures s’han posat en marxa?
(P29) Creu que aquestes mesures son suficients?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Deficits percebuts en les mesures adoptades

Resultats globals per linia i servei

Linia Barcelona-

Valles

Son suficients I——
No son suficients I——

-Servei Urba

- Metro Valles

Linia Llobregat-
Anoia

- Metro Baix
Llobregat

57%

43%

- Rodalia

Creu que cal... (n=176) (n=221) (379)
Gel hidroalcohalic M os% M 20% W% B 100% I (15.2% ) W72
- Gel hidroalcoholic (en general) M 6,6% I 10,6% B 46% 37% 0 3,9% I 2,3%
-- Gel hidroalcoholic a estacions (a totes, a les andanes,...) I 3.0% | 0,7% B a1% M 7,8% M 86% | 1,3%
-- Gel hidroalcoholic als trens | 1,0% | 1,5% | 0,7% I 28% I 27% I37%
Control/vigilancia per fer respectar les normes | EX T i I 25,9% I 27,6% I (25,1%)

Distanciament

I 5350 N 47,5%

I sc5o) NN so, I s NN 3s2%

- Evitar/reduir les aglomeracions (en general) M 7,0% M 10,7% Ns2% W s0% M 7,8% M 95%
- Distancia entre persones (en general) M 6,9% N 73% We7% N a2% B as% | 1,3%
-- Mesures per mantenir distancia entre passatgers als trens Bl 16,1% I 16,4% I 16,0% I 19,9% I 20,9% M 11,0%
-- Més trens / més freqiiéncia per evitar aglomeracions I 27,2% B 14,6% N 33,5% N 24,9% N 25,6% N 19,3%

Més desinfeccié 0 2% 0,0% H63% M 65% M 66% ls0%
Més neteja B 10,4% B 15,0% M si% M 11,5% B 12,2% B s50%
Ventilacié/renovaci6 aire a I'interior dels trens I27% [ 0,7% I37% 0 a2% 0 24% I 25%
Altres I 4,4% B 48% I 43% B 6,0% B 5,0% B 59%
Ns/Nc | 1,8% | 1,5% | 2,0% B 3,8% B a3% 0,0%

(P29) Creu que aquestes mesures son suficients?

NOMES SI NO LES PERCEP COM A SUFICIENTS (P30) Quines mesures addicionals anti-COVID creu que hauria d’adoptar FGC?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Valoracio global de les mesures adoptades
Resultats globals per linia

30%
0,
24,692>8%
20%
10%
4,1% 48%
1,0% g 4% 109 L9%  2,1% 25%
’ )y */0 y]
0% --— : .

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
M Barcelona - Valles  m Baix Llobregat - Anoia

Nota Mitjana

(0a10)
Barcelona - Valles Y4 19,4% 42,9% 29,1% 7,32
I . N N A s I
Llobregat - Anoia [CE:LA 21,7% 45,9% 22,7% 7,13
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

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

(P31) Quina nota global del 0 al 10 li donaria vosté a les mesures preses pels Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) per adaptar-se a la situacié de
pandémia, sent 0 una valoracié molt negativa i 10 molt positiva?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Valoracio global de les mesures adoptades
Resultats globals per linia i servei

A la linia BV la nota és superior entre els homes (36,6%) i en
persones de 31 0 més anys (37,8% de 31-45a.i37,4% >45 a.) Nota Mitjana

(0a10)

Barcelona - Valles Y74 19,4%

Servei Urba A3/ 16,0%

42,9% 29,1% 7,32

40,5% 5,9% 7,56

Metro Valles D7 21,4% 44,3% 24,9% 7,18

Llobregat - Anoia JCK:34 21,7% 45,9% 22,7% 7,13
Metro Baix Llobregat [F:J374 22,5% 45,3% 23,7% 7,20
Rodalia 19,4% 15,5% 50,4% 14,7% 6,67
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Suspés (0-4) B Aprovat (5-6) m Notable (7-8) M Excel-lent (9-10)

(P31) Quina nota global del 0 al 10 li donaria vosté a les mesures preses pels Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) per adaptar-se a la situacié de
pandémia, sent 0 una valoracié molt negativa i 10 molt positiva?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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5. Mitja de transport utilitzat per
accedir a lI'estacio
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Ld [N LJ L] o ’ [ 4
Mitja de transport utilitzat per accedir a I'estacié
7 . . .

Resultats globals per linia i per servei

Linia Barcelona- Linia Llobregat- - Metro Baix

Valles -Servei Urba - Metro Valles  Anoia Llobregat - Rodalia
A peu B o N oo N oo N oo o I 5
Metro B 5% B 22,3% B as% I 22.5% B 25.7% | X
Bus urba | (X324 B l61% I 53% | 43% B 129%
Cotxe particular [ a1% 0,3% l 3% |33% | 1,9% W 14,0%
- Conductor | 3.0% 0,3% I a5% | 1,8% | 1,2% l7.0%
- Acompanyant, conduia una altra persona | 11% | 1.8% | 1.5% | 0,7% 0 7.0%
Patinet | 1,9% | 3,0% | 1,2% | 1,1% | 1,9%
Bus interurba | 1,2% | 1,3% | 1,1% | 1,3% | 1,1% | 2,9%
Renfe / rodalies | 1,9% | 3,9% | 0,7% | 0,1% 0,1% | 0,7%
Altres trajectes FGC | 12% | 1.8% | 08% | 0.6% | 07%
Bicicleta particular | 12% 0,5% | 15% | 0.4% | 0,5%
Moto | 0,5% 0,2% | 0,6% [ 0,3% | 0,3% | 0,6%
Bicicleta compartida (tipus Bicing) 103% 05% 02% 03% 03%
Taxi 10,1% 0,2% [ 0,3% 0,2% | 0,6%
Moto eléctrica 0,0% 0,0% 02% 0,2%

| 0,2% 0,3% | 0,4% 0,5%

Altres

(P2b) Quin mitja de transport vau fer servir per accedir fins a I'estacié de [NOM DE L'ESTACIO D'ORIGEN]?

(P27b) Quin mitja de transport vau fer servir per accedir fins a I'estacié [NOM DE L'ESTACIO D'ORIGEN DEL VIATGE DE TORNADA]?

BASE: TOTAL MOSTRA (1540 trajectes corresponents a les 1152 persones entrevistades)
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6. Us de 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

Ambdues linies

Linia Barcelona - Vallés (n=620) Linia Llobregat — Anoia (n=532)

Fa més
temps / mai .
3,0% Usuaris de

Fa més
Usuaris temps / mai
2,7%

Usuaris
diaris
82,3%

Usuaris de

xarxes socials dianis [ ——_ xarxessocials
/

85,1%
el darrer mes ’ | darrer m

1,4% 95,6% 1,0% 96,3%

Darrers 7 dies Darrers 7 dies

(P32) Sense tenir en compte el dia d’avui, équan va ser el darrer cop que va accedir a una xarxa social?

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Principals xarxes socials i motivacions per al seu us entre la clientela
Ambdues linies

o : 5
Principals xarxes socials (>5%) Només xarses amb més del 5%

80.4%
ST A G R AN — B
()
rwirrer [ 5 \
44,8% M Barcelona - Valles
32,0%
pinteresT ™ 2% W Llobregat - Anoia
18,5%
TIKTOK | 16.1%

SNAPCHAT [ 6,:9%

Principals motivacions d’us

) 82,3%
ESTAR INFORMAT DE ’ACTUALITAT INFORMATIVA SO
46,6%
HOBBIES o 8%
INFORMACIO DE SERVEIS DELS QUE SOC USUARI/ARIA 40'5%’6%
42,6%
RELACIONS PROFESSIONALS 37.7%

(P33) Quines xarxes socials utilitza? (RESPOSTA MULTIPLE. NO LLEGIR OPCIONS DE RESPOSTA. INSISTIR) N’utilitza cap altre?
(P34) Per a qué fa servir les xarxes socials? (LLEGIR OPCIONS DE RESPOSTA. POSSIBLE RESPOSTA MULTIPLE)

BASE: PERSONES ENTREVISTADES QUE HAN ESTAT USUARIES DE XARXES SOCIALS EL DARRER MES (979 persones entrevistades)
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Mitjans de transport seguits a xarxes socials

Linia Barcelona - Valleés

Seguiment de mitjans de transport a xarxes socials (n=598)

0% — 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
| Si, a Twitter

B Si, a Facebook 1 Si, a d'altres xarxes socials B No, no segueix cap mitja de transport

Quins mitjans segueix? (n=182) Per a que fa servir les xarxes socials? (n=182)

T™B - 39,2% Informacid _ 29,7%
Renfe 32,5%
- ’ Horaris - 15,4%

Metro W 7,4%
Comunicar-se i presentar queixes . 4,5%

Tram I 2,7%

) ) o
Autobus (sense especificar) ‘ 0,3% Ofertes i promocions I 1,7%

ALTRES (especifiqueu) - 14,5% Altres I 2,4%

(P35) Es voste seguidor/a d’algun mitja de transport a alguna xarxa social (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)? A quines? (RESPOSTA MULTIPLE)
(P36) De quins mitjans de transport és seguidor/a a xarxes socials? (RESPOSTA MULTIPLE) / (P37) Per a qué fa servir les xarxes socials en relacié amb els mitjans
de transport? Per a qué li serveixen?

BASE: 598 PERSONES ENTREVISTADES DE LA LINIA BARCELONA - VALLES QUE HAN ESTAT USUARIES DE XARXES SOCIALS EL DARRER MES
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Mitjans de transport seguits a xarxes socials
Linia Llobregat - Anoia

Seguiment de mitjans de transport a xarxes socials (n=512)

10,6%

e

20,1%

- 3_0% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Si, a Twitter W Si, a Facebook 1 Si, a d'altres xarxes socials B No, no segueix cap mitja de transport

Quins mitjans segueix? (n=172)

Per a que fa servir les xarxes socials? (n=172)

T™MB _ 47,1% Informacié _ 34,9%
Renfe - 30,1%
0 Horaris - 8,3%

Metro [ 7,5%
Comunicar-se i presentar queixes . 4,2%

Tram I 4,7%

) ) o
Autobus (sense especificar) I 2,1% Ofertes i promocions - 6,0%

Altres - 20,2% Altres . 4,1%

(P35) Es voste seguidor/a d’algun mitja de transport a alguna xarxa social (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)? A quines? (RESPOSTA MULTIPLE)

(P36) De quins mitjans de transport és seguidor/a a xarxes socials? (RESPOSTA MULTIPLE) / (P37) Per a qué fa servir les xarxes socials en relacié amb els mitjans
de transport? Per a qué li serveixen?

BASE: 512 PERSONES ENTREVISTADES DE LA LINIA LLOBREGAT — ANOIA QUE HAN ESTAT USUARIES DE XARXES SOCIALS EL DARRER MES
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7. Perfil de la persona usuaria
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Perfil de la persona usuaria
Genere i edat

Geénere Edat*

2020

Més de 45 anys | vi b

31a45anys [vipL

20a30anys [viRcl

40,49

(Ba01%  01%

0,6%

Fins 19 anys

"M

Edat mitjana

B Home ™M Dona ™ No binari 36,43 anys

* Les dades d’enguany han estat ponderades per a ajustar-les a la distribucié per
edats de 2019. Per tant, aquest grafic reflecteix el perfil d’edat de I'onada anterior.

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)



Z)FGC psyma

72 Desembre 2020 index de Satisfaccié del Client (ISC) 2020 de FGC

Perfil de la persona usuaria

Situacio laboral i antiguitat com a client de FGC

Situacio laboral Antiguitat com a client

Treballa per compte d’altri

(assalariat/ada) Més de 3 anys

Estudiant

Treballa per compte propi
(empresari, autonom)

Menys de 3 anys

Aturat/ada / busca feina
Menys de dos anys

Jubilat/ada / pensionista /
incapacitat laboral

Tasques de la llar (no
remunerades)

Menys d’un any

No contesta

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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Perfil de la persona usuaria

Motiu del desplacament i mitjana setmanal de trajectes amb FGC

Principal motiu del desplagament Mitjana setmanal de trajectes

43,8% 5
MOBILITAT OBLIGADA 73,8% BARCELONA - VALLES

- Domicili + Treball

Servei Urba
- Domicili + Estudi

MOBILITAT NO 56,2% Metro Valles

OBLIGADA WA W 2020

- Treball + Treball m 2019

LLOBREGAT - ANOIA

- Estudi + Estudi

W 2019 :
Metro Baix Llobregat
o
- Altres 27,1%
24,9%
* Enguany el questionari era, per primer cop, autoadministrat. Els enquestats poden Rodalia

no haver entes que se’ls demanava en les preguntes de motiu en origen i motiu en
destinacié i haver interpretat que el motiu d’un desplagament és un de sol.

BASE: TOTAL MOSTRA (1152 persones entrevistades)
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8. Sintesi de resultats
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L'index de satisfaccié del client (ISC) de la linia Barcelona - Valles obté
un valor de 74,6, 2,4 punts per sota del de I'any passat (77,4). Com és
habitual, I'ISC és superior entre la clientela del Servei Urba (75,6)
respecte dels del Metro Vallés (74,0).

L'index de satisfaccio del client (ISC) dels serveis de FGC de la linia
Llobregat - Anoia registra un valor de 72,2, 3,4 punts per sota del de
2019 (75,6). El servei de Metro Baix Llobregat obté un ISC
apreciablement superior (72,8) al del servei Rodalia (67,5).

Tot i que vista amb perspectiva la davallada no és excessiva perque
situa I'lISC en els nivells de 2016-2017, no gaire allunyats en el temps,
si cal tenir en compte que es produeix alhora en tots els segments
demografics i serveis. En aquest sentit, la disminucid que s’aprecia no
pot atribuir-se a una transformacio en el perfil de les persones
usuaries (p.e. que s’hagués incrementat el pes d’alguna tipologia
d’usuari/aria amb tendéncia a valoracions més negatives) sind a
I'efecte d’'un fenomen, la pandémia, que impacta sobre el conjunt de
la poblacié usuaria.
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La pandémia ha comportat un canvi en les prioritats i ha dut a un
increment en la importancia que la clientela confereix a aspectes com
ara 'acompliment dels horaris i |la neteja i la conservacio de les
estacions i dels trens, tant a la linia de Barcelona-Vallés com a la de
Llobregat-Anoia. Alhora, ha disminuit la importancia atribuida al preu
o la presencia de personal, també a ambdues linies.

Ara bé, en paral-lel, la pandémia també ha comportat una disminucio
generalitzada de |a satisfaccio en gairebé tots els aspectes que
s’avaluen a I'lSC, inclosos aquells que aparentment no hi guarden
relacié directa i no s’hi haurien de veure afectats.

A la linia Barcelona - Vallés la satisfaccié ha augmentat respecte de 2019

només en acompliment dels horaris establerts, facilitat d’accés al tren i
abséncia de cues. A la resta d’aspectes avaluats la satisfaccio disminueix.

A la linia Llobregat - Anoia la satisfaccié és superior a la de 2019 en
acompliment dels horaris establerts i absencia de cues. A la resta d’aspectes
avaluats la satisfaccio disminueix.

Aix0 suggereix que, com a producte de la situacid pandémica, s’estaria
produint un efecte halo invers, en que la rellevancia d’un tret negatiu
arrossega a la baixa la percepcid i la valoracio de tota la resta.
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Sintesi de resultats

Valoracio de les actuacions per fer front a la situacio de pandemia

® Pel que fa a les mesures adoptades per FGC per fer front a la situacié
generada per la COVID-19, la clientela les coneix, molt especialment
I'obligatorietat Us de la mascareta i la implantacié del tren del silenci, i
les valora de forma molt positiva atés que els atorga una nota global
mitjana de notable.

Mota Mitjana
{0a10)

Barcelona -Vallés [l 19,4% 29,1% 7,32
Liobregat- Ancia B 21,7% | ‘ 22,7% 7,13
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%
M Suspés (0-4) W Aprovat (5-6) Notable (7-8) M Excel-lent (9-10)

® Arabé, totique no és la majoria, hi ha un segment apreciable de la
clientela, un 36,8% a BV i un 42,5% a LA, que troba que les mesures
adoptades son insuficients i que voldria que s’incrementessin encara
més.
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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. 1

® Over 2007specialized researchers across the world
sharing best practices in the‘industry.

® ‘Experience-based knowledge and interaction with main
industry stakeholders:
- Productos y
erramientas
darizados

*  Thousands of project conducted

" Covering all types of targets o

= Currently.working with global clients, in Europe
and locally.

® Member of major industry organizations, i.e., ADM,
PBIRG, EphMRA, Esomar.

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

{nvestigacion

Madrid

Conocimiento
International

W.:. |

Grandes fabricas
de datos

Soluciones a

medida con
» experiencia
Compaiiias sectorial
pequefias
Gurus

Vendedores de

sofware de

Mercado unicamente
local o de nicho

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




