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Presentacio

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

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.

'enquesta esta especialment orientada a
'obtencié de 'anomenat Index de Satisfaccid del
Client (ISC), que mesura la qualitat percebuda per
les persones usuaries tenint en compte el grau de satisfaccio 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

Metodologia

D’enca que s’elabora aquesta enquesta sempre
s’ha utilitzat metodologia personal face-to-face.
'actual situacié de pandemia desaconsellava
aguesta opcio ates que resulta impossible limitar
tota possible interaccido enquestador-usuari a
espais oberts, com hagués estat recomanable, i,

a més, la durada de I'enquesta 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 als trens/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.
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Presentacio

Metodologia. Enquesta online entre 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
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Presentacio

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:

O Nk

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

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

Triga poc a dur-te a destinacid

El pots agafar a qualsevol hora / passa
sovint

Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins  18.

del tren 19.
. Normalment pots anar assegut 20.

No produeix un soroll amoinador 21.
. Les parades o estacions sén comodes

per esperar 22.

Viatges sense brusquedats durant el 23.

trajecte

. Les estacions estan netes i conservades 24.
. La gent amb la qual viatges no és 25.

desagradable

. No hi ha perill que t’agredeixin o bé 26.

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'lISC corresponent al servei, I'estudi ha permes obtenir informacié
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 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 obtinguda és de 22 enquestes, la qual cosa comporta un
marge d’error global de £20,88%, per a un nivell de confianga del 95,5%
(dos sigma) en un univers finit de 510 viatgers diaris i en el suposit de
maxima indeterminacio (p/q=50/50).

Tipus d’entrevista Entrevista online CAWI.

Addicionalment a totes les persones usuaries contactades se’ls va oferir
fer I'entrevista telefonicament si ho preferien pero a penes es van
obtenir telefons i cap dels obtinguts va esdevenir enquesta.

Seleccio de la mostra Ateses les caracteristiques del servei pel que fa al nombre i freqliencia
de trens i a la reduida demanda, es va contactar amb els usuaris a
I"interior dels trens al llarg de tot el trajecte, abordant les persones que
anaven pujant al tren en les diverses estacions. Es va contactar al
maxim nombre possible de persones d’entre tota la clientela.

Treball de camp 30 de novembre i 1 de desembre de 2020




FGC psyma

13 Desembre 2020 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2020)

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

Els cotxes estan nets i conservats | 82,6
Acompleix els horaris establerts I 81,9
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any _ 79,2
Les estacions estan netes i conservades | 78,1
Normalment pots seure [ 77,5
El personal es amable [ 76,9
Hi ha personal que atén i vigila [ 72,8
Que tot estigui ben indicat, resulti facil [ 72,4
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin [ 70,0
Facilitat d'accés al tren | 67,7
Triga poc a dur-te a destinacié [ 67,2
No hi ha perill d'accidents [ 67,2
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments [ 67,2
No produeix un soroll amoinador | 64,8
La informaci6 sobre el servei | 63,7
El preu del bitllet és adequat [N 60,3
Viatges sense brusquedats durant el trajecte | 59,7
Sistema de venda de bitllets | 59,7
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol rapidament [ 58,6
La gent amb la qual viatges no és desagradable _ 58,0
Facilitats d'accés a les estacions | 55,6
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis _ 54,5
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle [ 50,5
El viatge resulta entretingut I 50,0
Les parades o estacions sén comodes per esperar [ 48,8
La informacid en els casos d'incidéncies en el servei | 488 . . . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Evolucio de la importancia (2019-2020)

2019-2020

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

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 v 10

556 @@ 60,3 -4,7
609 @ @ 67,7 6,8
57,1 @@ 58,6 15
69,8 @@ 72,4 2,6
71,2 @@ 72,8 16
701 @ @ 769 6,8
65,8 @ 67,2 1,4
545 @ @ 751 ¥ 206
81,9 @ 82,1 -0,2
505@ @ 563 . 58
642 @@ 77,5 133
51.9@ @ 648 f+ 129
483 @ @ 559 71
57,7 @@ 59,7 2
64,2 @@ 781 @ 139
53 @@ 61,9 -3,9
70 @—@ 76,6 -6,6
672 @@ 77,9 ¥ 107
699 @ @ 826 ® 127
44,5 @@ 50 5,5
61,8 @@ 79,2 174
608 @ @ 711 ¥ 103
67,2 @D 68,6 -1,4
63,7 @@ 66,7 -3
88 @ @ &4 ¥ -15.2
59,7 @) 60,4 -0,7
20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Satisfaccio amb els atributs estudiats

Facilitat d'accés al tren [ 87,7
Facilitats d'accés a les estacions I 86,8
No hi ha perill d'accidents I 85,5
Acompleix els horaris establerts I 84,5
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any [ 84,1
Els cotxes estan nets i conservats I 83,6
Viatges sense brusquedats durant el trajecte [ 83,2
Triga poc a dur-te a destinaci¢ I 81,8
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin I 20,5
El personal es amable I 20,0
Que tot estigui ben indicat, resulti facil |G 80,0
Les estacions estan netes i conservades [ 79,5
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle I 79,5
Normalment pots seure I 79,1
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol rapidament |G 78,6
El viatge resulta entretingut I 78,6
El preu del bitllet és adequat I 77,7
Hi ha personal que atén i vigila [ 77,3
No produeix un soroll amoinador | 75,0
Sistema de venda de bitllets [ 74,1
La gent amb la qual viatges no és desagradable [ 72,7
La informacié sobre el servei I 70,9
Les parades o estacions sén comodes per esperar [ 67,3
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments — 65,9
La informacié en els casos d'incidéncies en el servei [ 59,1
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis _ 54,1 . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Evolucio de la satisfaccio
2019-2020

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

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
Lainformacid sobre el servei

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

78,6 87,4 -8,8

80 @ 879 ¥.7,9

773 © 379 W06

80 @ © 892%-9,2

81,8 @ @ 86,5 -4,7

541 @ @ 6,5 ¥-12,4
84,5 @ @ 909 -64

79,5 @@ 84,6 -5,1

79,1 @ 876 W85

75 @ @ 35 ¥ -10

673 @ @ 315 $-14,2
832 @ 87,8  -46

79,5 @)@ 854 -5,9

72,7 @ ©® 844 117

80,5 @ © 8959 94

855@ @ 91,5 -6

836 @ @91 -74

78,6 @ @ 32,8 -4,2

84,1 85,9 -1,8

77,7 @@ 80 -2,3

659 @ @ 759 ¥ -10

@ 813 ¥-10,4
59,1 @ @ 503 21,2
741 @ @ 841 ¥ 10

@ @
2020 2019

40 50 60 70 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

.'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 Lleida — La Pobla de Segur

90 - NIVELL MITJA D’IMPORTANCI7A(65,2%)
PUNTS A MANTENIR PUNTS FORTS

1. Facilitats d'accés a les estacions
2. Facilitat d'accés al tren
3. No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol rapidament
4. Que tot estigui ben indicat, resulti facil
@ 9 5. Hi ha empleats que atenen i vigilen
@ @ 6. Els empleats son amables
7. Triga poc a dur-te a destinacié
8.
9

. El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

12%)

. Acompleix els horaris establerts

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

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

14. Viatges sense brusquedats durant el trajecte

15. Les estacions estan netes i conservades

(5

o
Q
Q
=
4
g
(%)

16. La gent amb la qual viatges no és desagradable

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

NIVELL MITJA DE SATISFACCIO 77

18. No hi ha perill d'accidents

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. Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
24. La informaci6 sobre el servei

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

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

La millora dels atributs seglients revertiria en una millora de la percepcié de 'usuari ates
gue tenen una importancia per sobre de la mitjana mentre que la satisfaccio esta per sota:

® 5. Hi ha personal que atén i vigila
® 12. No produeix un soroll amoinador

® 23. Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments
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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



FGC psyma

24 Desembre 2020 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2020)

Evolucio ISC
Evolucié 2016-2018

L'ISC d’enguany mostra una caiguda respecte dels darrers anys.

90
85

80

./ 81,2
75 79

75,6
70

65
60
55
50
45

40
2016 2017 2018 2019 2020
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ISC per segments
Resultats per edat, sexe, tipus de mobilitat, antiguitat i frequencia d’us

TOTAL LiNIA

De 16 a 30 anys
De 31 a45 anys
Més de 45 anys

Home
Dona
No binari*

Mobilitat obligada
(Motiu Treball)
(Motiu Estudis)

Mobilitat no obligada

Menys de 2 anys
2 o més anys

Fins a 2 vlatges/setmana
3 a 9 viatges/setmana
10 o + viatges/setmana

* Base insuficient
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ISC per atributs

O
=}
00

Facilitats d'accés a les estacions (escales mecaniques, ascensors,...).
Facilitat d'accés al tren / sigui facil pujar-hi.

Viatges sense brusquedats durant el trajecte.

Acompleix els horaris establerts.

Als cotxes, temperatura adequada a cada eépoca de I'any.
No hi ha perill d'accidents.

Els cotxes estan nets i conservats.

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle.

Triga poc a dur-te a destinacio.

Els empleats son amables.

El viatge resulta entretingut.

El preu del bitllet és adequat.

00
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o

o
O
[y

()
N
N

[
=
N

©
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N

00
g
»

Les estacions estan netes i conservades. _ 81,1
Que tot estigui ben indicat, resulti facil. I 30,3
Hi ha empleats que atenen i vigilen. | 20,1
No hi ha cues, s'adquireix o cancel-la el titol / bitllet rapidament. _ 79,7
Normalment pots anar assegut. | 79,6
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin. — 79,4
No produeix un soroll amoinador. G 75,3
La informacié sobre el servei (horaris, tarifes, ...). — 74,6
Sistema de venda de bitllets i accés a les estacions. _ 74,5
Les parades o estacions sén comodes per esperar. — 73,6
La gent amb la qual viatges no és desagradable. — 72,5
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments. — 69,0
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis. _ 60,5
La informacid en els casos d'incidéncies en el servei. _ 60,5
T T T T T T T T T T 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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3. Valoracio del servei

Valoracioé global del servei
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Valoracio global del servei
Linia Lleida — La Pobla

60%
- 50,0%
50% Nota Mitjana
(0a10)
40% 8,63
(8,52 en 2019)
30%
20%
10% 4,5%
0% 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% I-I 0,0% |
0 1 2 3 4 5
4,5%4,5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Suspés (0-4) H 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 (22 persones entrevistades)
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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
Linia Lleida — La Pobla

! Ha incrementat, mantingut o reduit el nombre de viatges?
Trajectes setmanals

Ara Abans % Var.

745 6,59 13,1%

B % ha incrementat viatges M % fa els mateixos viatges M % ha reduit viatges

Principals motius de la reduccié de viatges (si en fa menys) (n=6)
Surt menys / es mou menys 66,7%
Treballa des de casa

Ara estic en ERTO / aturat

Las clases son online

(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 (22 persones entrevistades)
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Coneixement de les mesures adoptades i deficits percebuts

Linia Lleida — La Pobla

Sap que s’ha establert...

Obligatorietat us de la

86,4%
mascareta

Tren del silenci 63,6%

Increment de la neteja i

59,19
desinfeccid de trens %

Increment de la neteja i

31,89
desinfeccid d’estacions 4

Disponibilitat de gel
hidroalcoholic en entrades i
sortides d’estacions

18,2%

(P28) FGC ha adoptat diverses mesures per prevenir el contagi de COVID-19.

Pel que voste sap, quines de les segilients mesures s’han posat en marxa?
(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 (22 persones entrevistades)

Considera que les mesures...

Creu que cal...

Gel hidroalcoholic

-- Gel hidroalcoholic (en general)

-- Gel hidroalcoholic a estacions (a totes, a les andanes,...) . 10,0%

-- Gel hidroalcoholic als trens =l

Control/vigilancia per fer respectar les normes
Distanciament m

-- Distancia entre persones (en general) B w0.0%

-- Mesures per mantenir distancia entre passatgers als
B 100%
trens

Altres B w00x

Ns/Nc B w00%
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Valoracio global de les mesures adoptades
Linia Lleida — La Pobla

60%

50% Nota Mitjana
(0a10)

40% 7 23

’

30%

20%

10%

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

B Suspés (0-4) H 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 (22 persones entrevistades)
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5. Mitja de transport utilitzat per
accedir a lI'estacio
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Mitja de transport utilitzat per accedir a I'estacié
Linia Lleida — La Pobla

Cotxe particular I 3,0%
Patinet I 3,0%

Renfe / rodalies I 3,0%

(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 (33 trajectes corresponents a les 22 persones entrevistades)
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6. 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

Usuaris de
xarxes

socials el
darrer mes
100,0%

Usuaris
GIETE
100,0%

Xarxes socials utilitzades (n=22)

Instagram [ 81,3%

Facebook NN 54,5%

Pinterest NN 36,4%

Twitter I 31,8%

TikTok [ 27,3%

Linkedln [ 13,6%

SnapChat M 9,1%

FLICKR W 4,5%

Xing M 4,5%

Principals motivacions d’ds (n=22)

Relacions d’amistat o familiars

Relacions professionals

Estar informat de "actualitat...

Hobbies

Estar informat de serveis dels...

Busqueda de parella/cites
Treball

|

77,3%

40,9%

40,9%

ll

40,9%

I

36,4%

4,5%

Ll

W 45%

(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 (22 persones entrevistades)
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Mitjans de transport seguits a xarxes socials
Linia Lleida — La Pobla

/4/‘___——“
@4,5% 18,2%

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

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

Quins mitjans segueix? (n=5) Per a que fa servir les xarxes socials? (n=5)

coverararieee NN *°
GENERALITAT (FGC) 7279 Incidéncies i estat del servei
Renfe - 20,0%
Horaris
Altres - 40,0%

60,0%

Informacio

60,0%

40,0%

(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 qué li serveixen?

BASE: PERSONES ENTREVISTADES QUE HAN ESTAT USUARIES DE XARXES SOCIALS EL DARRER MES (22 persones entrevistades)
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7. Perfil de la persona usuaria
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Perfil de la persona usuaria

Geénere i edat
2020

Geénere Edat

Més de 45 anys
40.9 31 a 45 anys
(46,6% en
59 1 2019)
e 21 a 30 anys
2019)
Fins 20 anys

B Home ® Dona ®m No binari

Edat mitjana 30,9 anys
(33,1 anys a 'onada de 2019)

BASE: TOTAL MOSTRA (22 persones entrevistades)



FGC psyma

40 Desembre 2020 Enquesta de Qualitat de Servei de la linia Lleida - La Pobla de Segur (2020)

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

Jubilat/ada / pensionista /
incapacitat laboral

H 2020
m 2019

Menys de 3 anys

Aturat/ada / busca feina

Menys de dos anys

Treballa per compte propi
(empresari, autonom)

Tasques de la llar (no

7
remunerades) Menys d’un any

No contesta

BASE: TOTAL MOSTRA (22 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

54,5%
MOBILITAT OBLIGADA 248%
- Domicili + Treball 31,8%
- Domicili + Estudi 34,1%
MOBILITAT NO 45,5%
OBLIGADA 45,2%
- Treball + Treball 0 0(]%316%
'9 Lo m 2020
= i 3 ) (1)
Estudi + Estudi 0,0% = 2019
- 7%
Altres 45,2%

* Enguany el questionari era, per primer cop, autoadministrat. Els enquestats poden
no haver entés 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 (22 persones entrevistades)

Mitjana setmanal de trajectes

Més de 10
10 D a%
9
8
7
° = 2020
Z W 2019
3
2
Menys de 2

Mitjana setmanal 7,4 viatges
(6,3 viatges a 'onada de 2018)
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8. Sintesi de resultats
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Sintesi de resultats
Index de Satisfaccié del Client (ISC)

® l'index de satisfaccio del client (ISC) de la linia Lleida -
La Pobla de Segur enguany obté un valor de 78,5 i, per
primer cop des de que es mesura, davalla respecte als
anys anteriors i se situa en nivells de 2016-2017.

® La pandéemia ha comportat un canvi en les prioritats i
ha dut a un increment en la importancia que la
clientela confereix a aspectes com ara la neteja i la
conservacio de les estacions i dels trens i d’altres
relatius al confort com ara el poder seure, la
temperatura adequada o I'absencia de sorolls
molestos. Alhora ha disminuit la importancia de |la
disponibilitat d’horaris, la informacio d’incidencies, el
perill d’accidents o el preu.
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Sintesi de resultats
Index de Satisfaccié del Client (I1SC)

® 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'ISC, inclosos
aquells que aparentment no hi guarden relacio directa
i no s’hi haurien de veure afectats. En concret, la
satisfaccido ha augmentat només en facilitat d’accés a
les estacions i facilitat d’accés al tren mentre que a la
resta d’aspectes avaluats la satisfaccid disminueix.

® Aix0 suggereix que, com a producte de la situacio
pandémica, s’estaria produint un efecte halo invers, en
qgue la rellevancia d’un tret negatiu arrossega a la baixa
la percepcid i la valoracié de tota la resta.
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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

*  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

erramientas
darizados

{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




