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14 a la UniaDes d'aleshores s'han fet 16 mesuraments a la Unia Barcelona-Vallès (CiS)

Llobregat-Anoia (Catalans).

Per tot l'exposat, FGC va encarregar la realització d'un estudi per a les Unies Barcelona-Vallès,

amb el qual va obtenir el primer indicador, que va definir com a ISC-I '86-CiS

A novembre de 2000 se'ns va encarregar un mesurament de l'ISC que definim com a ISC-XVII '00

Barcelona-Vallès, i del que tot seguit exposarem els objectius concrets, metodologia i resultats

aconseguits.

Fou necessària, doncs, la creació d'un rndex de qualitat del servei perquè mitjançant les seves

variacions en el temps, es pogués detectar en quin sentit i grau les accions de la Companyia eren

percebudes pel Client.
, .

A tal efecte es va considerar oportú posseir un indicador que permetés conèixer quin era el nivell

de qualitat del servei (des de l'òptica del client), aixr com l'evolució que en el temps té l'esmentat

indicador.

Òbviament, els FGC desitgen conèixer i controlar l'efecte que les seves actuacions produeixen al

client.

Aquestes millores abasten un nombre ampli d'aspectes.

En el seu programa de modernització, els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC), varen

iniciar i continuen amb una sèrie d'actuacions encaminades a millorar el servei als clients de les

seves Unies.

I. INTRODUCCiÓ
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COEFICIENT
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EXCEL. LENT

4321

PÈSSIM

UN ASPECTE fi) pEL SERVEI

L'aspecte és... W¡

IMPORTANT PERÒ DELS MENYS IMPORTANTS..................... 0.12

NO ÉS MOLT IMPORTANT PERÒ ES TÉ EN COMPTE............. 0.50

MOLT IMPORTANT.................................................. 0.88

UN DELS CINC MÉS IMPORTANTS 1.00

Recordem que els nivells de satisfacció s'obtenen sobre una escala de 1 (Pèssim) a 5 (Excel./ent), pero per a
convertír-los en un indicador sobre 100 es fa un canvi d'escala:

X=25(X'-1), és a dír si X'=1-»- X=O; si X'=5 -»-X=100

Per una altra banda, es té en compte la puntuació de la satisfacció (X¡) que sobre l'esmentat
,

aspecte dóna cada client quant a la satisfacció que té del mateix, segons una escala on 1
:

Aquests nivells d'importància són semànticament tal i com els hem plantejat; però aritmèticament

es converteixen en els coeficients indicats.

L'esmentat fndex s'aconsegueix tenint en compte la importància relativa que sobre un aspecte

del servei dóna cada client, segons els següents nivells:

És a dir, L'íNDEX DE SATISFACCiÓ DEL CLIENT (ISC)

Il. DEFINICiÓ DE L'ISC
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I tot això per als següents aspectes, referits sempre a la Ifnia Barcelona-Vallès (eiS).

ASPECTES CONSIDERATS
Valoració Coeficient
Individus Ponderació

(formen part de l'ISC) X¡ W¡

01 Facilitat d'accés a les estacions (escales mecàniques,
aparcaments, ascensors, etc.) ..................................................... X1 W1

02 Facilitat d'accés al tren/sigui fàcil pujar-hi ................................... X2 W2

03 No hi ha cues, s'adquireix o cancel B el titol/bitllet fàcilment .... Xs W3

04 Que tot estigui ben indicat, resulti fàcil ....................................... ~ W4

05 Hi ha treballadors que atenen i vigilen ........................................ Xs W5

06 Els treballadors són amables ...................................................... Xa W6

07 No s'ha d'esperar l'arribada del tren/passa sovint.. .................... X7 W7

08 Triga poc a dur-te al destl ........................................................... Xa W6

09 EI pots agafar a qualsevol hora que ho necessitis ..................... Xe w'9

10 Acompleix els horaris establerts ................................................. X10 W10

11 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle .................... X11 W11
.

12 Normalment pots anar assegut ................................................... X12 W12

13 No produeix un soroll amoïnador ................................................ X13 W13

14 Les parades o estacions són còmodes per esperar .................. X14 W14

15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte ............................ X15 W15

16 Les estacions estan netes i conservades ................................... X16 W16

17 La gent amb la qual viatges no és desagradàble ....................... X17 W17

18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé t'amoïnin ............................ X18 W18

19 No hi ha perill d'accidents ............................................................ I X19 W19

20 Que els cotxes estiguin nets i conservats ................................... X20 W20

21 EI viatge resulta entretingut.. ....................................................... X21 W21

22 Temperatura adequada per a cada època de l'any ................... X22 W22

23 EI preu del bitllet és adequat.. ..................................................... X23 W23

24 Coordinació de tarifes, horaris i transbordaments ...................... X24 W24

Altre: No forma part de l'ISC
25 Informació en interrupcions del servei ........................................ X25 W25
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Aixf doncs, s'obté de cada client dels FGC:

W¡: COEFICIENT DE LA IMPORTÀNCIA CONCEDIDA A CADA ASPECTE

X¡: NIVELL DE SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

Podem, doncs, obtenir un fndex sobre 100, per a un aspecte i un individu de la mostra analitzada,

aplicant a X¡ el coeficient W¡ com a procés previ a l'obtenció de l'ISC global, doncs el mateix ha de

contemplar-se des de la perspectiva integrada dels 24 ftems que el conformen.

Aixf doncs, l'ISC (a) d'un ftem és la mitjana de les valoracions a aquest ftem donades per tots els

viatgers, ponderant cadascuna d'elles segons la importància que li assigna cada individu a aquest

ftem:

i=l
I(W(a)XZ (a)XS (a))

¡SeCa) = i=n i-I

I(W(a) X Z(a»)
i=n

S¡ = valoració de l'ftem (a) Z=1 si te opinió Z=O si no la té

W¡ = importància de l'rtem (a)

n= mostra d'individus

Independentment, l'ISC @ d'un individu serà la mitjana de les valoracions dels aspectes
/

ponderada per la importància que aquest individu doni a cada aspecte.

a=l

1:(WCa)XZCa)XSCa»)
ISCCi) = _a=_24_a__1 ------

1:(WCa) X ZCa»)
a=24
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I l'ISC del col- lectiu serà doncs la mitjana aritmètica dels ISC(i) de cada individu.

I!Z'FGC

n
L ::~11<IS e (nil

ISC~

Disposem, doncs, d'un indicador que és capaç d'osci!- lar en el moment en que les accions dels

FGC siguin percebudes pel client, en funció del nivell d'importància que aquest aspecte li mereix i

de la variació de satisfacció que tal acció li hagi produït.
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III. OBJECTIUS

Ja hem dit que l'objectiu inicial va ésser la creació d'un indicador de la qualitat del servei des de

l'òptica del client (ISC).

Una vegada obtingut, es tracta ara de conèixer:

QUIN ÉS L'ACTUAL íNDEX DE SATISFACCiÓ DEL CLIENT

(ISC - XVII '00 -Barcelona-Vallès)

Aixf com:

• QUINA ÉS LA SEVA EVOLUCiÓ RESPECTE L'ISC - XVI'99(CiS) Barcelona-Vallès

• QUINS SÓN ELS 24 fNDEX DE SATISFACCiÓ (ISC(i)DE CADA UN DELS ASPECTES)

• QUINA ÉS L'EVOLUCiÓ DE L'ISC(I)-XVII DE CADASCUN DELS 24 ASPECTES RESPECTE

DE L'ISC(i¡-XVI

• SI L'EVOLUCiÓ D'UN ASPECTE CONCRET ÉS CAUSANT DE LA CONSEQÜENT

EVOLUCiÓ (POSSIBLE) DE L'ISC GLOBAL

• SI ES RATIFIQUEN ELS NIVELLS D'IMPORTÀNCIA ATORGADA A CADA ASPECTE

• SI DIRECTAMENT VARIEN ELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

8
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I a més a més, els FGC desitgen optimitzar l'estudi, investigant sobre:

• LA CONSIDERACiÓ DEL CLIENT SOBRE QUINS SÓN ELS ASPECTES QUE M~S HAN

MILLORAT (DELS FGC), DARRERAMENT

• LA CONSIDERACiÓ PER PART DEL CLIENT DE QUINS SÓN ELS ASPECTES QUE

ESTAN PITJOR, QUE S'HAURIEN DE MILLORAR (DELS F~C)

• LA VALORACiÓ GLOBAL DEL SERVEI DELS FGC, SI HA MILLORAT, SI HA EMPITJORAT

I EN QUIN GRAU

•. NIVELLS DE SARISFACCIÓ D'ASPECTES COMPLEMENTARIS: ADAPTACiÓ AL NOU

SISTEMA DE VENDA DE BITLLETS, TEMPERATURA SALES D'ESPERA, ESTAT DE LES

DEPENDENCIES.

• ACTITUD DELS CLIENTS AL MOMENT DE TANCAMENT DE PORTES DELS TRENS

• VARIABLES DEFINITÒRIES DE LES CARACTERfSTIQUES DELS VIATGES: ANTIGUITAT

COM A CLIENT, NÚMERO DE VIATGES-SETMANA, EDAT, SEXE, UNIA, etc,

9



•IV. METODOLOGIA

IV.1. TÈCNICA

~FGC

Com sempre s'ha emprat la d'enquesta per entrevista personal al viatger (viatge) de la Unia

considerada (Barcelona-Vallès), mitjançant un qüestionari molt curt que contenia:

IMPORTÀNCIA ATORGADA ALS [TEMS

NIVELL DE SATISFACCiÓ DE CADA [TEM

VALORACIONS DEL SERVEI DELS FGC (espontànies)

DADES DE CLASSIFICACiÓ

ALTRES DADES COMPLEMENTÀRIES SOBRE PERCEPCiÓ DELS

CANVIS EN EL SERVEI

És a dir, un qüestionari estructuralment molt similar a l'emprat a l'estudi ISC anterior:

10
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IV.4. MOSTRA
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En el cas d'estacions amb andanes independents, la selecció era també independent per a cada andana.

• Es va calcular la mostra proporcional, amb la mateixa distribució que l'univers, però

donat que aquesta implicava fraccions de l'entrevista, es va redistribuir acumulant les

fraccions d'entrevistes a la unitat en el punt en el qual aquesta fracció sobrepassava el

valor 0.5, d'aquesta manera es va obtenir la mostra teòrica proporcional.

2)

Per aconseguir un disseny de la mostra absolutament representatiu, ens vàrem basar en la

distribució de l'univers amb el següent procés:

La mostra dissenyada fou de 433 entrevistes.

IV.5. PISTRIBUCIÓ

IV.3. UNIVERS

Es defineix com el composat per tots el viatges de la Unia BARCELONA-VALLÈS, en un dia feiner

Exactament de la mateixa manera que per a anteriors ISC.

S'han assenyalat, doncs, al llarg del dia, determinats instants (t) quotats segons les dades

posseïdes de flux d'entrada per estació, extraient del col, lectiu total al primer individu que trepitgi

l'andana (1) a partir de l'instant (t).

IV.2. SELECCiÓ

Donat que ja coneixem perfectament l'estructura del col, lectiu de viatges en dia feiner (i la

coneixem per estació d'origen, espai horari, sentit del tren, etc., per les dades de l'estudi

d'aforaments), hem efectuat un mostratge dels viatges, seleccionant-los de forma proporcional al

seu flux.
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De la mateixa manera, s'ha efectuat un seguiment previ a la tabulació de les dades obtingudes per

les variables definitòries:

Abans de l'explotació de les dades numèriques, s'ha comprovat que la mostra no es desviés gaire

dels valors obtinguts a estudis anteriors quant a sexe i edat.

Observant-se una petita desviació, no significativa quant a l'edat, però que està dins dels marges

d'error d'una mostra com l'emprada aquest any.
La distribució finalment obtinguda, quant a sexe i edat, comparada amb la de dades anteriors, és:

~FGC

16

Sexe i edat

Motiu del viatge

Tipus de trajecte (servei)

Tipus de trtol

Distribució per estacions

Distribució horària

IV.5. TRACTAMENT DE RESULTATS

ISC'OO ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC '97 ISC '96 ISC'94 ISC '93 ISC'92ab
octubre maig

SEX~ % % % % % % % % %

~ome .......................... 50 50 50 50 50 50 50 49 51

pona ........................... 50 50 50 50 50 50 50 51 49

I:DAT

De 8 a 19 anys ........... 21 21 21 18 20 20 21 20 20

De 20 a 30 anys ......... 41 40 37 42 38 40 38 36 35

Ioe 31 a 45 anys ......... 22 22 22 24 22 22 22 24 25

Més de 45 anys .......... 16 19 20 20 20 18 19 21 20

Bases: (426) (433) (421) (422) (432) (407) (501) (477) (1124)
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E/ '98 Ve determinat per /a distribució d'estacions aportada per l'últim estudi d'aforaments

De la mateixa manera, quant al tipus de Unia (1):

Mentre que la comparació històrica pel motiu del viatge, és:

3)

ISC'OO ISC'99 ISC'98 ISC'98 AFOR'9 ISC '97 ISC '95 ISC '94 ISC '93
octubre maig 8 març

% % % % % % % % %

Servei Urbà ................ 50 49 49 49 50 49 53 53 53

Metro del Vallès ......... 50 51 51 51 50 51 47 47 47

Bases: (426) (433) (421) (422) (-) (432) (407) (501) (477)

ISC'OO ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC '97 ISC '96 ISC'94 ISC '93 ISC'
octubre maig 92ab

% % % % % % % % %

49 47 44 52 45 43 49 50 51

37 38 36 29 36 38 34 32 32

14 15 20 19 19 19 17 ' 18 17

Bases: (426) (433) (421) (422) (432) (407) (501) (477) (1124)

1r-. ----~~---~--

I
le
I
I
I
I
I.
I
I
I
I
I
le
I
I
I
I
I
I•
I



1
I
l_
I
I
I
I
I.
I
I
I
I
I
l_
I
I
I
I
I••
t

~FGC

l, igualment, quant al tipus de trtol:

ISC'OO ISC'99 ISC'98 ISC'98 Afor. '98 ISC'97 ISC '96 ISC '94 ISC '93
octubre maig març

IOISTRIBUCIÓ PER % % % % % % % % %
TIPUS OE TITOL

Bitllet .......................... 10 11 13 13 14 14 14 15 16

Abonament ................ 21 21 19 19 20 25 26 22 15

Targeta TMB/EMT ..... 40 37 33 42 43 40 40 44 47

Targeta FGC .............. 25 27 28 21 20 21 20 20 22

Altres .......................... 4 4 7 5 3

Bases: (426) (433) (421) (422) (-) (432) (407) (501) (477)

De la mateixa manera que per grans perrodes horaris:

Mostra Univers

~ ~

Abans de les 09:00h 21 20

De 09:01 a 12:00h 17 16

De 12:01 a 15:00h 19 19

De 15:01 a 18:00h 19 21

Després de les 18:00h 24 24

TOTAL 100,0 100,0

18
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Quant a la distribució de la mostra per estacions i perlades horaris, és quasi idèntica a la de

l'univers de clients dels FGC:

Mostra Univers Mostra Univers

P. Catalunya 93 84 Peu F.I Vallvidrera 4 5

Provença 68 62 Les Planes 2 1

Gràcia 31 24 La Floresta 3 3

Sl. Gervasi 2 5 Valldoreix 7 7

Muntaner 26 24 Sl. Cugat 34 30

BonanovalTresTorres 19 20 Mirasol 1 2

Sarrià 36 30 Hospital General 2 2

R. Elisenda 10 7 Rubl 14 14

P. Molina 4 4 Les FontsITerrassa 10 14

PàdualEI Putxet 23 21 Sl. Joan 2 3

Tibidabo 16 14 Bellaterra 3 3

UAB 17 20

Sl. Quirze 2 4

Sabadell Est+Rambla 6 15

426 426

De la mateixa manera que per grans perlades horaris:

Mostra Univers

li li
Abans de les 09:00h 20 20

De 09:01 a 12:00h 17 16

De 12:01 a 15:00h 20 19

De 15:01 a 18:00h 19 21

Després de les 18:00h 24 24

TOTAL 100,0 100,0

19
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Seguidament, dels valorats com a molt importants, separa els CINC MÉS IMPORTANTS.

Els quatre grups resultants ens donaran l'escala de valoració de la importància que cada individu

dóna a cada Item.

~FGC

Després se li ~emanarà ja directament (sobre una escala on 5 = EXCEL. LENT i 1 = PÈSSIM), quin

és el seu nivell de satisfacció per a cadascun dels aspectes del servei que s'estudien. I com a punt

final es demanava la resta de les variables del qüestionari.

Degut a que els 24 Items s'havien triat ja amb criteris d'optimització, si la valoració de la

importància dels mateixos la demanéssim de forma directa, correrlem el risc d'obtenir nivells de

molt important per a tots ells, la qual cosa, encara que fóra certa, no ens aportaria discriminació

d'uns i altres. Per evitar això, la valoració s'obté presentant a l'entrevistat 24 targetes contenint

cadascuna un dels Items. Amb aquestes targetes, l'entrevistat fa tres grups: ELS MOLT

IMPORTANTS (per a ell) per una banda, els que no són tant importants però que T~ EN COMPTE

per una altra i, per últim, el grup d'ELS MENYS IMPORTANTS.

Un cop seleccionat l'individu, en primer lloc se li sol, licitava que valorés el nivell d'importància que

per a ell té cadascun dels 24 Items triats. Sobre la mecànica d'aquesta pregunta, hem de fer uns

comentaris especlfics.

IV.Z. MECÀNICA
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IV.S. ERRORS ESTADíSTICS. DIFERÈNCIES SIGNIFICATIVES

A un nivell de confiança del 95.5%, i pel pitjor dels casos (p.q=50.50%) cada alternativa mostral

comporta els següents errors estadístics màxims (1):

426 entrevistes Emàx = :i: 4.78% per a la mostra total

K = nivell confiança

K= 2 =95.5%

P = probabilitat d'un fet

q = 100 - P
N = univers

n = mostra

Pel cas dels percentatges. Pels valors mitjans, com és el cas de /'ISC, l'error estadlstic està en funció de la
corresponent desviació tlpica :

S'SC
Emàx. = ----vn

21
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Iv.g. REALITZACiÓ

Les entrevistes es realitzaven abans i/o durant la realització del viatge. Això va implicar definir un

sistema de mostratge que permetés a l'entrevistador determinar clarament qui és l'individu a qui

hauria d'entrevistar. Per això, dintre de cada perlade horari de mitja hora (de la distribució ja

detallada), es triava aleatòriament l'instant (t) expressat en hora i minut, a partir del qual

l'entrevistador hauria d'abordar al primer viatger que entrés a l'andana; si aquest es negava a

l'entrevista, s'insistiria solament el just com per a no causar molèsties i, de no ésser possible, es

substituiria pel següent viatger.

A totes les estacions, l'entrevistador es situava en aquell punt on pogués dominar amb la vista els

possibles accessos a l'estació per definir amb seguretat quin era el primer viatger que trepitjava

l'andana, a l'instant prefixat.

La durada de les entrevistes va osci!' lar entre 13 i 18 minuts, per la qual cosa, si en algun cas era

un temps superior al d'espera del tren, l'entrevistador finalitzava l'enquesta- acompanyant al viatger

i retomant posteriorment a l'estació/andana que tenia assignada.

Els treballs es van realitzar durant un perlode de 8 dies de dues setmanes feineres normals,

quedant un Bé. dia com a reserva per a la recuperació de les entrevistes que a l'instant (t) prefixat

per a una determinada estació no s'haguessin pogut realitzar.

EI perlade de recollida de dades, havia d'ésser el més representatiu possible d'una setmana

laboral normal.

No hi van haver tampoc situacions anòmales com: fires/congressos, ponts ¡nter-setmanals,

etc. que influïssin fortament en el desenvolupament normal de la Unia.

A l'entrevistador se li lliurava un full-matriu per definir quins eren els instants (t) en els que s'havien

de realitzar les entrevistes a cada estació/andana.
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A l'estudi hi varen participar un total de 19 entrevistadors i dos inspectors.

La tabulació es va efectuar en el Centre de Càlcul d'ECO Barcelona la segona setmana de

desembre de 2000

~FGC

Els treballs de camp es van efectuar l'última setmana d'octubre i les tres primeres de novembre de

2000, sense major incidènda pel que fa a la mecànica de l'entrevista.

Els qOestionaris es van codificar en el nostre centre de Barcelona durant la primera setmana

desembre de 2000

Tot i això, si l'entrevistador, per causa de veure's obligat a desplaçar-se o bé per la durada de

l'entrevista anterior, no podia arribar a temps de realitzar la segOent a l'instant (t), aquesta

entrevista no es realitzava aquest dia, quedant postergada per al segOent o bé per al dia espedal

que es va dedicar a la repesca de totes les entrevistes no realitzades.

Globalment, les entrevistes van quedar repartides en blocs de 10/11 entrevistes/ enquestador per

a cada tom de matr o tarda.

A cada entrevistador se li van adjudicar les entrevistes de forma que un d'ells tingués un perrode

mrnim de 24 minuts entre elles per a les estacions amb mostra més gran. Per a les estacions amb

poques entrevistes es van agrupar per proximitat, adjudicant un conjunt a un enquestador,

establint llavors una diferència entre entrevista i entrevista de 45 minuts per a que pogués

desplaçar-se de l'una a l'altra.
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Els diferents nivells d'importància (amb màx. = 1), aixr com de satisfacció (amb màx. = 100),

obtingutssón:
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V.RESULTATS

Y,1, EL MESURAMENT pE 2,QQQ,IMPORTÀNCIAlSATISEACCIÓIlSC

y,1,1, Nlyells d'Importància I satisfacció de cada aspecte

~FGC



Agrupats per conceptes: BARCELONA-VALLÈS

ASPECTES VALORACiÓ NOVEMBRE'1999 IMPORT SATISF.

GRUP
Màx. = 1 Màx=100

Valor mig ~ x = 0.62 x = 68,6

Fàcil accés a les estacions (escales, ascensors, etc.) ............... 0,62 71,3

Facilitat d'accés al tren/sigui fàcil pujar-hi .................................. 0,57 80,1

ACCÉS D,58No hi ha cues/s'adquireix el trtol fàcilment .................................. 69,9

Tot estigui ben indicat/resulti fàcil .............................................. 0,6 76,6

Hi ha treballadors que atenen/vigilen .......................................... 0,58 57,8

PERSONAL
Els treballadors siguin amables .................................................. 0,53 68,1

No s'hagi d'esperar el tren/passi sovint ...................................... 0,76 75,1

Trigui poc a dur-te, sigui ràpid ..................................................... 0,72 78,0

TEMPS
EI puguis agafar a qualsevol hora que ho necessitis ................. 0,75 62,8

Acompleixi els horaris establerts ................................................. 0,84 84,7

Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren .............. D,59 53,3

Que normalment puguis anar assegut ....................................... 0,49 62,7

Que no hi hagi un soroll amoïnador ............................................ 0,44 69,9
COMODITAT

Que les parades/estacions siguin còmodes per esperar ........... 0,5 63,7

Que viatgis sense brusquedats durant el trajecte ...................... 0,47 74,6

Estacions/parades estiguin netes/conservades ......................... 0,61 76,1

La gent amb la qual viatges no sigui desagradable ................... 0,38 66,0

Que no hi hagi perill d'agressions o t'amoïnin ............................ 0,72 75,7

SENSACiÓ Que no hi hagi perill d'accidents ................................................. 0,78 77,8

Que els cotxes estiguin nets/conservats .................................... 0,67 77,9

Que el viatge resulti entretingut .................................................. 0,23 55,2

Temperatura cotxes adequada ................................................... 0,63 63,6

ECONOMIA Que el preu del bitllet sigui adequat ............................................ 0,8 48,S

Coord.de tarifes/horaris/transbordaments amb altres mitjans ... 0,68 62,0

Informació interrupcions del servei .............................................. 0,92 64,7
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És evident que qualsevol acció que FGC emprengui sobre els aspectes més importants per a

l'usuari i sobretot en aquells en els que, a més a més, menys satisfet n'està l'usuari, redundarà en

una qualitat de servei més apreciada.

Ordenats per nivell d'importància: BARCELONA-VALL ES

ASPECTES VALORACiÓ NOVEMBRE'2000 IMPORT. SATISF.

MÀX= 1 MÀX=100

Valormia~ x= 0.62 x= 68,6

Informació interrupcions del servei 0,92 64,7

Acompleixi els horaris establerts 0,84 84,7

Que el preu del bitllet sigui adequat 0,8 48,5

Que no hi hagi perill d'accidents 0,78 77,8

No s'hagi d'esperar el tren/passi sovint 0,76 75,1

EI puguis agafar a qualsevol hora que ho necessitis 0,75 62,8

Trigui poc a dur-te, sigui ràpid 0,72 78,0

Que no hi hagi perill d'agressions o t'amoInin 0,72 75,7

Coord.de tarifes/horaris/transbordaments amb altres miijans 0,68 62,0

Que els cotxes estiguin nets/conservats 0,67 77,9

Temperatura cotxes adequada 0,63 63,6

Fàcil accés a les estacions (escales, ascensors, etc.) 0,62 71,3

Estacions/parades estiguin netes/conservades 0,61 76,1

Tot estigui ben indicat/resulti fàcil 0,6 76,6

Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren 0,59 53,3

No hi ha cues/s'adquireix el tItol fàcilment 0,58 69,9

HI ha treballadors que atenen/vigilen 0,58 57,8

Facilitat d'accés al tren/sigui fàcil pujar-hi 0,57 80,1

Els treballadors siguin amables 0,53 68,1

Que les parades/estacions siguin còmodes per esperar 0,5 63,7

Que normalment puguis anar assegut 0,49 62,7

Que viatgis sense brusquedats durant el trajeCte 0,47 74,6

Que no hi hagi un soroll amoInador 0,44 69,9

La gent amb la qual viatges no sigui desagradable 0,38 66,0

Que el viatge resulti entretingut 0,23 55,2
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NIVELLS O'IMPORTÀNCIAOELS ASPECTES
Valor. mitJan. (E.cala 0,12-1,00). (Linla Barcelona. Vallès) 2.000

0,12 0,2 0,280,36 0,44 0,52 0,60,68 0,76 0,84 0,92 1

(25) Inform •.Int.rrupcl.ons

(10).Acompl. horari.

(23)Pr.u vlatg.

(19) No accld.nts

(07) Fr.qOèncla d.pa.

(09) A qual •• vol hora

(08).TraJ.ct •. ràpid

(18) Molè.tl •• /agre ••

(24) Coordlnacl6 modal

(20) N.t.Ja cotx ••

(22) T.mp.rat. cotx ••

(01) Acc •••• tacI6

(1S)N.t.Ja •• taclon.

(04) S.nyalltzacló

(11) Aglom.raClon.

(03) S.n •• cu••

(05) Empl.at. at.nguln

(02) Accé. al tr.n

(OS).Amablllt •• mpl.ats

(14) Comod .•• taclons

(12) Anar a••• gut

(15) Bru.qu.dats

(13) S.n ••• oroll mol •• t

(17) G.nt agradabl •

(21) Viatge .ntr.tlngut

A la continuació, reflectim gràficament els nivells d'importància
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NIVELLS DE SATISFACCiÓ DELS ASPECTES
Valors mitJans (Escala 0,12-1,00). (Unia Barcelona. Vallès) 2.000

o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

(10) Acompl. horaris

(02) Acc's al tren

(08) Trajecte ràpid

(19) No accidents

(04) Senyalltzacl6

(16) Neteja estacions

(18) Molèstles/agres.

(07) Freqüència de pas

(15) Brusquedats

(01) Acc's estacl6

(13) Sense soroll molest

(03) Sense cues

(06) Amablllt.emple~ts

(17) Gent agradable

(25) Inform. Interrupcions

(14) Comod. estacions

(22) Temperat cotxes

(09) A qualsevol hora

(12) Anar assegut

(24) Coordlnacl6 modal

(05) Empleats atenguin

(21) Viatge entretingut

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

I ara reflectim també gràficament quin son els nivells de satisfacció:
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Mentre que els set aspectes amb els quals el client està més Insatisfet, són:

Per simplificar l'exposició, l'anàlisi de les diferències inter-segments la fem en els capftols que

segueixen.

~FGC

.2000 SET MÉS IMPORT ANTS (ranking segons lloc d'ordre) Valor
(0.12-1.00)

1r. La infonnació en interrupcions ....................................................... 0.92

2n. Que acompleixi els horaris establerts ........................................... 0.84

3r. Que el preu del bitllet sigui adequat ............................................. 0.80

4t. Que no hi hagi perill d'accidents ................................................. 0.78

5è. Que no s'hagi d'esperar el vehicle/tren, passi sovint ................... 0.76

6è. Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis ..................... 0.75

7è. Que trigui poc a dur-te a destl ....................................................... 0.72

.2000 SET PITJORS SATISFACCiÓ Valor
(ranking segons lloc d'ordre) 0-100

25è L'adequació del preu del bitllet ..................................................... 48,5

24è Aglomeracions al pujar i dins del tren ........................................... 53.3

23è L'entretingut del viatge ................................................................... 55,2

22è L'atenció i vigilància dels empleats (Que hi hagi) ......................... 57,8

21è Coordinació modal amb altres miijans de transport públic ......... 62,0

20è. Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis ..................... 62,8

19è L'adequació de la temperatura dels cotxes ................................. 63,6

Els set aspectes als quals el client hi dóna més importància són:
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Observi's que només tres aspectes, els de:

Un està ordenat en funció de la importància, l'altre en funció de la satisfacció.

~FGC

• Preu del viatge

• Informació en Interrupcions del servei

• Poder' lo agafar a qualsevol hora

Tenen com a denominador comú el fet de que està a la banda baixa de la satisfacció i a la vegada

té un elevat nivell d'importància.

Advertim que, lògicament, l'escala de nivell d'importància. no és 0-100, sinó 0.12-1.00.

A fi i efecte de facilitar l'anàlisi al lector, a les properes pàgines mostrem dos gràfics en els quals

reflectim conjuntament els nivells d'importància i de satisfacció.
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li Importància

[JSatisfacció

~FGC

~"';~~:
~--------

------------
~~~

_.~- -
~" .

~{. '~~k

..... ;-
fi:-~---,

o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

0,12 0,20 0,28 0,360,," 0,52 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00

(10) Acompl. horaris

(02) Accés al tren

(08) Trajecte ràpid

(20) Neteja cotxes

(19) No accidents

(04) Senyalització

(1S) Neteja estacions

(18) Molèstles/agres.

(07) Freqüència de pas

(15) Brusquedats

(01) Accés estació

(13) Sense soroll molest

(03) Sense cues

(OS)Amablllt.empleats

(17) Gent agradable

(25) Inform. Interrupcions

(14) Comod. estaciona

(22) Temperat. cotxes

(09) A qualsevol hora

(12) Anar assegut

(24) Coordinació modal

(05) Empleats atenguin

(21) Viatge entretingut

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

NIVELLS OE SATISFACCiÓ I O'IMPORTÀNCIA
OELS ASPECTES OEL SERVEI

(En funció de la Importància) (Línia Barcelona. Vallès)
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liImportància

IJSatisfacció

l'fSFGC

LO __ ~,,~~,
~ ,~"'¡'.

--- -- ~.~~~~té~
-_.~,>~.

i~---- -

'0'1'-,~:--~- ---

o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

(25) Inform. Interrupcions

(10) Acompl. horaris

(23) Preu viatge

(19) No accidents

(07) Freqüència de pas

(09) A qualsevol hora

(08) Trajecte ràpid

(18) Molèsties/agres.

(24) Coordinació modal

(20) Neteja cotxes

(22) Temperat. cotxes

(01) Ace" estació

(16) Neteja estacions

(04) Senyalització

(11) Aglomeracions

(03) Sense cues

(05) Empleats atenguin

(02) Accés al tren

(06) Amablllt.empleats

(14) Comod. estacions

(12) Anar assegut

(15) Brusquedats

(13) Sense soroll molest

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut

NIVELLS DE SATISFACCiÓ I D'IMPORTÀNCIA
DELS ASPECTES DEL SERVEI

(En funció de la satisfacció) (Línia Barcelona. Vallès)

0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00
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Seguidament mostrem els diferents nivells d'importància i satisfacció que cada col, lectiu té per a

cada aspecte.

lWFGC

8-19/20-30/31-45/ + 45

MÉS DE DOS ANYS/MENYS DE DOS ANYS

<10 VIATGES/SETMANA I ~1O VIATGES/SETMANA

MOBILITAT OBLlGADA/NO,OBLlGADA

CAPTIU/ NO CAPTIU (DELS MITJANS PÚBLICS)

BITLLET/ABONAMENT -TARGETA

. HOME-DONA

CAPTIVITAT:

TIPUS pE VIATGE:

N° DE VIATGES/SETMANA:

~:

ANTIGUITAT ÚS FGC:

TIPUS DE TfTOL:

Analitzant els segments de:

SERVEI; URBA/METRO DEL VALLJ:S

Hem assenyalat únicament, entre els segments complementaris, les diferències més significatives

que més els discriminen, tant els valors que estan per sobre de la mitjana de l'aspecte com els que

estan per sota de la mitjana.

V.1.2. plferències dels nivells d'Importància segons segments
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MITJANA DE LES MITJANES ~ .62 .62 .62 .61 .62 .64 .61 .59 .64

2000 TO- Urbà Metro -2 +2 Bitllet Abona Home Dona

DIFERÈNCIES NIVELL D'IMPORTANc~.05
TAL Vallès anys anys -ment

FGC FGC /Targ.

Fàcil accés a les estacions (escales, 0,62 +,07
ascensors, etc.) ..................................

CI) Facilitat d'accés al tren/sigui fàcil 0,57 +,05i.U pujar-hi ......................................()

~ No hi ha cues/s'adquireix el titol 0,58àcilment ....................................

Tot estigui ben indicat/resulti fàcil 0,6 +,08

O::Z~ Hi ha treballadors que atenenlvigilen .0,58 -.05
wOa. CI) Els treballadors siguin amables 0,53 -,07

No s'hagi d'esperar el tren/passi 0,76sovint ...................................................
CI)

Trigui poc a dur-te, sigui ràpid .. 0,72a.
:Ew EI puguis agafar a qualsevol hora~ que ho necessitis ......................

0,75

~compleixi els horaris establerts 0,84

~ue no hi hagi aglomeracions al 0,59pujar ni dins del tren ...........................

Que normalment pugUis anar assegut 0,49 -0.05 +.06 +,08

~ Que no hi hagi un soroll amoYnador 0,44~
iS Que les parades/estacions siguinO D,50 -,05 +,09
:E còmodes per esperar ................
O pue viatgis sense brusquedats() 0,47

~urant el trajecte .......................

Estacions/parades estiguin 0,61netes/conservades ...................

...a gent amb la qual viatges no. sigui 0,38desagradable ......................................

2
Que no hi hagi perill d'agressions o 0,72 +,06
'amol'nin ....................................

~ Que no hi hagi perill d'accidents 0,78 +,05
CI)
z Que els cotxes estiguinw 0,67 -,05CI) nets/conservats .........................

Que el viatge resulti entretingut 0,23 +,06

Temperatura cotxes adequada 0,63 -.06

Que el preu del bitllet sigui adequat 0,80

Coord. tarifes! horaris! transb. 0,68 +,05

Informació interrupcions del servei ..... 0,92
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MITJANA DE LES MITJANES -+ .62 .60 .61 .62 .64 .63 .61 .63 .61 .62 .64

2000 TO- 8119 20/30 31/45 +45 Cap- No <10 ~10 Obli- No o-

DIFERÈNCIES NIVELL D'IMPORTANcl~.05
TAL anys anys anys anys tiu captiu viat viat gat bligat

Ic:àcilaccés a les estacions (escales, 0,62 +,08 +,05 +,07
lascensors, etc.) ..................................

en il=acilitat d'accés al tren/sigui fàcil 0,57 -,06 +,12 +,05iJJ pujar-hi ......................................U
~ No hi ha cues/s'adquireix el titol 0,58

~àcilment ....................................

[rot estigui ben indicat/resulti fàcil 0,6

~Z~ tU ha treballadors que atenen/vigilen 0,58 ",06 +,05
wO

IEls treballadors siguin amablesa. en 0,53 +,08

No s'hagi d'esperar el tren/passi 0,76Isovint ............................ ,......................
en rigui poc a dur-te, sigui ràpid . 0,72a.
::!:
~ d puguis agafar a qualsevol hora 0,75 -,05

~ue ho necessitis ......................
~mpleixi els horaris establerts 0,84

Que no hi hagi aglomeracions al 0,59 -,05
pujar ni dins del tren ...........................

Que normalment puguis anar assegut 0,49 +,05 +,10

~ Que no hi hagi un soroll amo~'nador 0,44 +,06 +,05
~e Que les parades/estacions siguinO 0,50
::!: còmodes per esperar ...............
O Que viatgis sense brusquedatsu 0,47 -,06 .+,06 +,06 +,05

c1urantel trajecte .......................
Estacions/parades estiguin 0,61 -,05 +,09 +,07
netes/conservades ...................

a gent amb la qual viatges no sigui 0,38 +,10 +,05
c1esagradable ......................................

-O
Que no hi hagi perill d'agressions o 0,72

~
'amornin ...................................

Que no hi hagi perill d'accidents 0,78 +,06 +,05 +,06enz Que els cotxes estiguinw 0,67 -,05 +,08en nets/conservats ........................

Que el viatge resulti entretingut 0,23 +,07

emperatura cotxes adequada 0,63

Que el preu del bitllet sigui adequat 0,80 -,10

Coord. tarifes! horaris! transb. 0,68 -,09

nformació interrupcions del servei ..... 0,92
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• Només pel que fa referència a l'EDAT, és una de les variables més discriminants, essent
constant que els clients de més edat donen més Importància a quasi tots els aspectes

De totes maneres, hi ha poques diferències entre segments i aquest fet és una constant en els

últims estudis.

esFGC

• També es pot observar com els viatgers que es desplacen per un motiu de mobilitat no
obligada (és a dir, no van ni a treballar ni a estudiar), donen més importància que els altres

als aspectes relacionats amb la seva seguretat i confort

On analitzant els ftems per segments es pot veure com pràcticament no hi han grans diferències

de nivell d'importància
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Per tipus de servei, com a variable més important a més a més mostrem gràficament els nivells de

satisfacció per a una millor percepció de les diferències.

Igual que abans, també assenyalarem únicament (entre segments complementaris) les diferències

més significatives, les que més discriminen.

tfSFGC

A continuació mostrem les diferències de nivell de satisfacció que cada col, lectiu té per a cada

aspecte.

V.1.3. Diferències dels nivells de satisfacció per segments
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MITJANA DE LES MITJANES -+ 68.6 69.7 67.6 70,5 68,2 70.4 68.3 68,3 68,9

2000 TO- Urbà Metro -2 +2 Bitllet Abona Home Dona

DIFERÈNCIES NIVELL DE SATISFACCiÓ 0!4
TAL Vallès anys anys -ment

FGC FGC /Targ.

Fàcil accés a les estacions (escales, 71,3 +7.0
ascensors, etc.) ..................................

C/) Facilitat d'accés al tren/sigui fàcil 80,1i.U pujar-hi .......................................U
.~ No hi ha cues/s'adquireix eltltol 69,9

àcilment ....................................

trot estigui ben Indicat/resulti fàcil 76,6

o:: z <i! Hi ha treballadors que atenen/vigilen 57,8 +6,5
wO
D.C/) Els treballadors siguin amables 68,1

No s'hagi d'esperar el tren/passi
¡

Isovint ..................................................
75,1

C/)
trrigui poc a dur-te, sigui ràpid .. 78,0D. +5.7 -5,6

::Ew EI puguis agafar a qualsevol hora
l- Ique ho necessitis ......................

62,8 +5,7

IAcompleixi els horaris establerts 84,7 +4,0

pue no hi hagi aglomeracions al 53,3
pujar ni dins del tren ........................... +4.4 -4.3

Que normalment puguis anar assegut 62,7 +5,1 -5.0

!< Que no hi hagi un soroll amo)'nador 69,9 +5,6
!:::o Que les parades/estacions siguinO còmodes per esperar ................

63,7 +4,1
::E
O Que viatgis sense brusquedats() 74,6durant el trajecte .......................

Estacions/parades estiguin 76,1 +4.1
netes/conservades ....................

a gent amb la qual viatges no sigui 66,0desagradable .....................................

-O
Que no hi hagi perill d'agressions o 75,7 +4,8
'amo)'nin ....................................

~ Que no hi hagi perill d'accidents 77,8 +4,6
C/)z Que els cotxes estiguinw 77,9 +5,1C/) nets/conservats .........................

Que el viatge resulti entretingut 55,2 -4.1 +4,0 +4,6

"'emperatura cotxes adequada 63,6 6.1 +5,5

Que el preu del bitllet sigui adequat 48,5 +95 -9,3 -7.0

Coord. tarifes! horarisl transb. 62,0 +4,2 -4,1 +4,3 +7,2

Informació interrupcions del servei... .. 64,4
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MITJANA DE LES MITJANES -+ 68.6 67.6 66,3 67,7 76,9 68,7 68.6 71.3 68,0 68,1 71,9

2000 TO- 8119 20/30 31/45 +45 Cap- No <10 ;:::10 Obli- Noo-

DIFERÈNCIES NIVELL DE SATISFACCiÓ ~ TAL anys anys anys anys tiu captiu viat viat gat bligat

I:àcil accés a les estacions (escales, 71,3 +4,0 +,05
!ascensors, etc.) ..................................

C/) Facilitat d'acqés al tren/sigui fàcil SO,1 -8,5 +12,4-w pujar-hi ........................................u
~ No hi ha cues/s'adquireix el titol 69,9 +6,1 +6,8

fàcilment ....................................

ot estigui ben indicat/resulti fàcil 76,6 +7,4

O::Z;l Hi ha treballadors que atenenlvigilen 57,S -5,8 +14.7
wO
Q.C/) Els treballadors siguin amables 6S,1 +7,8

No s'hagi d'esperar el tren/passi 75,1 +10,3
sovint ..................................................

C/)
"rigui poc a dur-te, sigui ràpid .. 7S,0 -5,S +10,7 +6.0

Q.
:Ew EI puguis agafar a qualsevol hora.... que ho necessitis ......................

62,S +4,8

Acompleixi els horaris establerts S4,7 -6,6 +4,9 +5,S

Que no hi hagi aglomeracions al 53,3 -8,0 +14,2 +8,9
pujar ni dins del tren ...........................

,

pue normalment puguis anar assegut 62,7 +4.8 +,05 +8,7

~ Que no hi hagi un soroll amol'nador 69,9 +10,7 +5,4

5 Que les parades/estacions siguinO 63,7 +7,1 +4,4
:E còmodes per esperar ................
O Que viatgis sense brusquedatsu 74,6 +,06

durant el trajecte .......................

-=stacions/parades estiguin 76,1 -4,5 +11,7
netes/conservades ....................

~a gent amb la qual viatges no sigui 66,0 +4,0 -4,8
~esagradable ......................................

()
.Que no hi hagi perill d'agressions o 75,7

~
'amol'nin ....................................

~ue no hi hagi perill d'accidents 77,S +5,7 +,05
C/)
Z ~ue els cotxes estiguinw 77,9 -7,1 +14,2C/) nets/conservats .........................

Que el viatge resulti entretingut 55,2 +8,1 -6.9 +10,8

Temperatura cotxes adequada 63,6 -7,2 +23.7

Iaue el preu del bitllet sigui adequat 4S,5 -5,6 +11,2 +9,7

~oord. tarifes! horaris! transb. 62,0 +6,6 +6,3

nformació interrupcions del serveL .... 64,4 +4.0
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La perspectiva gràfica del diferencial de satisfacció entre s~rveis es

• En quant al tipus de servei els clients del servei Metro del Vallès estan ~enys satisfets que

els del servei Urbà, principalment als aspectes de:

~FGC

• I estan més satisfets, principalment, en els aspectes de

Viatge entretingut

No accidents

Acompliment d'horaris

Temperatura cotxes adequada

Temps del viatge

Poder anar assegut

Viatge entretingut

Preu bitllet adequat

Coordinació amb altres miijans

• Unes altres segmentacions que també diferencien son

• Els de mobilitat no obligada

• Els que fan menys de deu viatges/setmana

• Els que viatgen amb bitllet
Que de fet corresponen a un col, lectiu molt similar, i estan més satisfets que els altres. Les

diferències més destacades les trobem en aspectes relacionats amb el fet de que aquests

passatgers viatgen a hores no punta i per tant no es trobaran tant amb els problemes

d'aglomeracions als cotxes, cues per comprar el bitllet.. .. Val a dir però, que el 87% dels

viatges que es realitzen als Ferrocarrils de la Generalitat són per mobilitat obligada.

• Actualment l'edat és una de les úniques variables que discriminen. En conjunt, és quasi

una norma, els viatgers de més de 45 anys estan més satisfets que no pas la resta. Dins de

la variable EDAT, ressaltem que el segment de 20 a 30 anys és el que més insatisfet està

de tots

On podem veure que
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DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ
DELS ASPECTES. En funció del servei

(Línja Barcelona-Vallès)

• Servei Urbà

• Servei Metro del Vallès

41

15105o.5.10.15

(23) Preu viatge

(12) Anar a•• egut

(08) Trajecte rèpld

(03) Sen.e cu..

(11) Aglomeraclon.

(01) Acc6. e.tacl6

(17) Gent agradable

(04) Senyalltzacl6

(20) Neteja cotxe.

(19) No accidents

(18) Moli.tl .. /agres.

(18) Neteja •• taclon.

(15) Brusquedats

(02) Ace'. al tren

(10) Acompl. horari.

(09) A qualsevol hora

(22) Temperat. cotxe.

(08) Amablllt.empleats

(14) Comod. e.taclon.

(07) FreqOèncla de pa.

(21) Viatge entretingut

(05) Empleats atenguin

(24) Coordlnacl6 modal

(25) Seguretat personal

(13) Sen.e .oroll mole.t
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~ INFORMACiÓ EN INTERRUPCIONS DEL SERVEI

5 Amb una base estadistica de 119, suficient per aquest anàlisi

~FGC

FÀCIL ACCÉS AL TREN

PODER ANAR ASSEGUT

NETEJA ESTACIONS

PREU DEL VIATGE~ COORDINACiÓ MODAL

~ FÀCIL ACCÉS A LES ESTACIONS

~ AGLOMERACIONS

~ COMODITATESTACIONS

a) Aquells que tenen els seu origen o destr a l'estació de Provença5

b) Aquells que no tenen els seu origen ni el seu destr a Provença

Per contra estan diferencialment més satisfets en els aspectes que estan lligats a la cadena

modal i tarifaria:

I en el de

~ SENSE PERILL D'ACCIDENTS

I també a l'aspecte de

I efectivament, podem veure que els clients amb origen/destr a Provença estan diferencial ment

satisfets en els aspectes d'accés, aglomeracions i confort:

Tot aixó, per' poder analitzar tant si la situació de saturació d'andanes d'aquesta estació, com si

el recent incendi a les seves escales mecàniques tenen alguna influencia diferencial en la

satisfacció dels aspectes relacionats.

EI mateix anàlisi anterior, ho fem també (propera pàgina) per l'estació de Provença.

En funció de la situació del client respecte a aquesta estació, hem fet dos segments:
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DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ DELS ASPECTES.
En funció de la est. de Provença (Línia Barcelona-Vallès)

e8FGC

43

642

• Origen o destf No Provença

o.2

• Origen o destf Provença

.6

(08) Trajecte ràpid

(04) Senyalització

(20) Neteja cotxes

(22) Temperat. cotxes

(18) Molèsties/agres.

(10) Acompl. horaris

(17) Gent agradable

(12) Anar assegut

(01) Accés estació

(03) Sen .. cues

(06) AmablllUmpleats

(11) Aglomeracions

(16) Neteja estacions

(14) Comod. estacions

(02) Accés al tren

(15) Brusquedats

(07) Freqüència de pas

(19) No accidents

(21) Viatge entretingut

(05) Empleats atenguin

(09) A qualsevol hora

(23) Preu viatge

(24) Coordinació modal

(13) Sense soroll molest

(25) Intorm Interrupcions
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Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat d'actuació, isón:

44

L'anàlisi conjunt de la importància i de la satisfacció el mostrem gràficament a continuació, fent la

primera interpretació sobre el total de la Unia (propera pàgina).

(i1¿)FGC

Satisfacci6 màxima Satisfacció màxima
Importància minima Importància màxima

3 4

Satisfacció minima Satisfacci6 minima
Importància minima Importància màxima

2 1

En general

• EL PREU DEL VIATGE

• PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

• MILLOR COORDINACiÓ MODAL

• TEMPERATURA DELS COTXES

• FÀCIL ACCÉS A L'ESTACIÓ

• LA SEGURETAT PERSONAL

Y de ser possible, també de l'aspecte de

• LES AGLOMERACIONS

•

En aquest gràfic, l'eix vertical indica el nivell de satisfacció, quant més elevat més satisfet. L'eix

horitzontal indica el nivell d'importància, quant més a la dreta més important és l'aspecte. EI punt

de la importància mitjana i satisfacció mitjana divideix el gràfic en quatre quadrants.

y.1.4. perspectiva conjunta: petermlnacló dels punts d'actyacló
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0,45 D,S 0,55 0,6 0,65 0,7 0,75 0,8 0,85 0,9 0,95

.1(23) Preu vlatgel

45

(08) Trajecte ràpid

• • (19) No Accidents
(18)

• Molèsties/agre,.
• (07) Freqüència

PUNTS D'ACTUACIÓ
(Importància vs.Satisfacció)

1(25) Inf.lnterrup!

1(22) Temp.cotxesl •. ------
• • 1(24) Coord modal I

1(09)A qualsevol horal

(14) Comod.
estacions.

(12) Anar assegut.

(05) Empleat1
atenguin •.

I
I
I

(11~
Agl ~meraclons

~FGC

(10)
Acompl.~oraris

(02) Acces.Cotxes.
(20) Ne~ja Cotxes

(16) NeteJ~ •
estacions ¡+.

(04) Senyalitzaci~
(15) Brusquedats. . .

I
I
! • (01) Acces.Estació o_. _._. _. _. _. _.-.- .•-.-.-._._. _. -._. _. _. _._ ..

(13) Sense sorolls • • .
(03) Sense cues

(06) Amabillt.empl .•

(17) Gent •
agradable

63

72

66

75

78

81

60

84

69

87

•
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I el mateix tipus de gràfic el mostrem tot seguit per a les segmentacions de les variables de sexe,

edat, tipus de mobilitat i captivitat als FGC.

Aixr per exemple, a la propera pàgina mostrem aquest tipus de gràfic pels dos tipus de servei:

Urbà i Metro del Vallés. Podem veure que els aspectes sobre els quats actuar són gairebé els

mateixos per al total de la Uniasón:

Si ara reflectim amb diferents colors les situacions dels diferents aspectes per a cadascun dels

segments més importants, podrem veure les diferències d'importància i satisfacció entre

segments, aixr com la bondat o gravetat de les desviacions. Si l'rtem (el seu número) està en color

negre vol dir que no hi ha diferències inter-segments.

.ttaJFGC

46

• EL PREU DEL VIATGE (Sobre tot al Metro del Vallès)

• PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

• MILLOR COORDINACiÓ MODAL (Sobre tot al Metro del Vallès)

• TEMPERATURA DELS COTXES

• FÀCIL ACCÉS A L'ESTACIÓ (AI Metro del Vallès)

• LES AGLOMERACIONS
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0,95

•25'lnf.ln

•
25'lnf.ln

• 10'Punt

~FGC

.09.QHora

0,75 0,8

SENSACiÓ:
16 Netela E.taclonl
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Mol"tlu ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 NAia C0txU
21 Viatge Entretingut
PREU:
23 .Pmu.. del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. servei

0,7

• 24.CMod.23'Preu
\
\:•\
\
\:•\

\•\
\
\::
\
i

~
23'Preu

0,85 0,90,65

11'Aglom

0,60,550,5

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

TEMPS
07 FreqOèncla de pas del tren
08 Rapldua del trajecte
09 Poder.lo agafar a Qual'evol bora
10 puntualitat. acomplim, d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aglomeraclon.
12 Poder anar A'"gut
13 Sense Soroll. que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Vlajtge sense Bru.quedat.

0,450,40,350,3

08.TRàp+ 10.Punt

1 •
• O~'AcTr I 1+ 19.Accid

¡ 04.Seny. 0l.Freq I

~ 118'jM~4g16'NetE . • 16'NetE. +
• ! • 04.Seny. I. • 19'Accid

• 15'Brusq. 1 I 18' olAg
03.Cues~ . 1. to

01'AdEs~08'TRàp• .07.Freq
1

_. -.-4 Mofol-~~!!!~~ _~1'~c~st ._. _. _. _. _. _.-...¡-
12.Asseg. 03.;;ues

17'TGent .
• • 06'AntabJ 22.Tem. 24'CMod

17'TGent. 14'Co.E • ! ..\
1 .,
• -li
1 •
¡ 22'T.C

.1~'Aglom
12'Asseg. Of)'AtYlg

05'AtVlg. ¡
1
1
1
1

0,25

1\
1\
1\
-o
'8
j
tU

CI) Importància »>

• Servei Urbà
• Metro del Vallès

• Indistint

.21'YEntr

t
I
I

~ 21'YEntr

Barcelona. Vallès '2000

PERSONAL
05 Empleats que AtenenMallen
06 Amabilitat dels empleats

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les E.taclon.
02 Fàcil Accé' al Cotxe
03 Sense kYu per entrar
04 Senyalltzaeíó. tot ben indicat

39
0,2

48

42

45

51

54

47

57

66

78

84

72

81

75

63

60

69

87

90
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25'lnf.lnt• •25'lnf.lnt

• 10.Punt

23'Preu
• .23'Preu

lWFGC

0,75 0,8 0,85 0,9 0,95

SENSACiÓ:
16 Netlm EstacIons
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Moltstl .. ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accldents
20 Nettla cm..
21 Viatge Entretingut
PREU:
23 frJuL del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. servei personal

\

0,45 0,5 0,55 0,6 0,65 0,7

TEMPS
07 FreqOèncla de pas del tren
08 Rapidesa del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qualsevol bora
10 puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aglomeracions
12 Poder anar Allegut
13 Sense Sorolls que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Viajtge sense BrysQyedats

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

I 19'Accld • 10.Punt
.02'A4Tr •

I .08'TRàp
02'AcTr l • 20'NetC

• .04.5eny.
16'NetEi. • 18.MoIAg

15'Brusq.. 20t'et c+ 080.T..RàP .07'Freq .
16'Net~ +1 04.Seny. .,. • 19.AcCld

15'Brusq.. i 07.Freq. .18'MOIA9
01'AcEst i

13'50rol. • . • 01'AcEst
13.50:1':'- '93'S:-A~~b.~ 03'CU~;'_. -' _. _. _. _. _. -.

• .06fmab.
17'TGent. .14.Com1E

17'TGent. ;/ I •
A ¡22'TemC 09.QHora

.• 12' sse. '.14'Com.E. 22'T,'m.C+ • .09.QHora
.• 24'CMod

12'Asseg. I 24'CMod

.....~ • 05'AtVlg
•._ ! .

05'At~
.1~.Aglom

I
.11'Aglom

Importància >>>

.21'VEntr

• Home

• Indistint

• Dona

,,

0,25 0,3 0,35 0,4

Barcelona. Vallès '2000

.21'VEntr

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les Estacions
02 Filcil Acc6s al Cotxe ~
03 Sense ~ per entrar
04 Senyalització. tot ben Indicat

PERSONAL
05 Empleats que AtenenMgllen
06 Amabilitat dels empleats

42

48

45

39
0,2

57

51

54

72

63

69

87

84

81

75

60

78

66

90

I~~------~---~-~--
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Barcelona - Vallès '2000

49

.25'lo1.ln

25'lnf.lnt.

.10'Punt
• 10'Punt

~FGC

0,7 0,75 0,8 0,85 0,9 0,95

SENSACIÓ:
16 Netela Estacions
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Molist!U ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Nmla Cotxes
21 Viatge Entretingut
PREU:
23 fmIL del viatge, adequat
ALTRES:
24 CoordinacIó Modal
25 Informació Interupcions del servei

0,45 0,5 0,55 0,6 0,65

TEMPS
07 FreqQincla de pas del tren
08 Rapidesa del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qualsevol bora
10 puntualitat. acomplim. d'horaris
COMODrrAT:
11 No hi hagi Aglomeracions
12 Poder anar Allegut
13 Sense Sorolls que molestin
14 ComodItat Estacions
15 Vlajtge sense Brusquedats

PUNTS .D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

Importància >>>

• 23'Preu

I
i • 08'TRàp
~ 02'AcTr

02.AcTr. . • 20'Net C • • re
16'NetJ. • 18'MoIAg. ?¡'~cc~d

03.Cues ~ • • 19'Accld
15'Brusq.. • i 04.Seny. • 20'Net C

16'Net E:+ t1.seny. 08.TRàp
15.Brusq. • 61\mab.. 18'Mo1Ag

17'TGent . • 07'Freq
13'S01'b'-' _. -: _. - . .¡.Jl.1'~Ç~~c'Esr'- ._. _. _ .•

12'AsAé~ " 24'CMod .09.QH13'Sorol. 7- . ora

/' 1 C_. t.22.r m.C\

/ 06.Amab • • °rcues
\

17'TGent. ! 22 T C '\
.21.YEntr • 14'Com.E l. em.

. 05.AtYI .
12'Asseg+ ~ • 24'CM!d 09.QHora

AtYI •• 11'''glom • 23'Preu

0& 9 \ !
\l

'¡11'Aglom

• Indistint

• 30 o mes anys

• Menys 30 anys

.21'YEntr

PERSONAL
05 Empleats que AtenenMgllen
06 Amabilitat dels empleats

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les Estacions
02 Fàcil Accés al Cotxe
03 Sense .cu. per entrar
04 Senyalització. tot ben indicat

42

51

39
0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

48

45

54

75

63

69

57

84

72

60

81

78

66

87

90
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39
0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les E'taclon.
02 FilcUAccé' al Cotxe
03 sense ~ per entrar
04 Senyalització. tot ben indicat

,

50

•
25'lnf.lnt

25-1nf.lnt

•

• 10'Punt

\
\
\ 23'Preu

.23'Preu

,

0,7 0,75 0,8 0,85 0,9 0,95
SENSACIÓ:

16 Netela E'taclon.
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Molè.tl" ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidenti
20 Netela Cotxe.
21 Viatge Entretlngyt
PREU:
23ert.u.. del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. servei

08.TRàp

•

.,
0,45 0,5 0,55 0,6 0,65

TEMPS
07 Freqüència de pas del tren
08 RaDldua del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qyalsevol bora
10 pyntyalltat. acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aglomeraclon.
12 Poder anar A"egyt
13 sense Soroll. que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Viajtge sense Bry.gyedatl

14'Com.\
11'Aglom.

12'Asse~ 1..
05'~Yig

\

OS-AIVlg \

".11'Aglom

Importància >>>

~FGC

02'ACY•

I
02.AcTr. I 20'NetC07 F. . req

1~'NetIi,.. ..... .19.Accid
03.Cues Q4'Senl. ~ 18.Mo1Ag

• +:. . ~O'NetC
15'Brusq.. 1:'Net ~ 04.Seny.08T~ .... • 19'Acci.d

15'Brusq.. ./~ 13'SrOll 18'MoIAg. 07.Freq

/ l' n1'AcEst
_. _. /~. T2'~$0?~~:..x. _ .• ' (;1-:AcE~t' _. _. _ ..

13.Sorol.! M.Cues•...,4'Com.c... • 24.CMod
17.TGent.06'Amab.• I

• 22'Tl
m

.
c

• 22'T m.C. 09.QHora
• 09.QHora

.24'CMod

17'TGent.

• M. No obligada

• Indistint

• M.Obligada

PUNTSD'ACTUACIÓ(Importància vs.~,~cció)

Barcelona. Vallès '2000

PERSONAL
05 Empleats que AtenenMgllen
06 Amabilitat dels empleats

60

57
21'YEntr• .21'YEntr

54

51

48

""45 "-o'S
42

C'Cl
iñ
:¡:;

C'Cl
CI)

72

75

78

84

63

87

81

66

69

90
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PERSONAL
05 Empleats que AtenenMglI.n
06 Amabilitat dels empleats

39
0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

ACCÉS:
01 Facilitat d'wn.a les Estacions
02 Fàcil Accés al COtx.
03 Sense kYU per entrar
04 Senyalització. tot ben Indicat

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància ys.Satisfacció)

Barcelona. Vallès '2000

51

.25'lnf. t
.25'lnf.ln

.10'Punt

• 10'Punt

tif}FGC

0.75 0,8 0,85 0.9 0,95
SENSACiÓ:
16' Netela E.taclons
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Molt.tl .. ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Netela Cotx"
21 Viatge Entretingut
PREU:
23 .PmY... del viatge. adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. servei

0,45 0,5 0.55 0,6 0.65 0,7

TEMPS
07 FreqOèncla de pas del tren
08 Rapld ... del trajecte
09 Poder.lo agafar a Qualsevol bora
10 puntualitat. acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aglom'raclons
12 Poder anar A.segut
13 Sense Sorolls que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Vlajtge sense Brusqu.dats

Importància >>>

.23'Preu

I
02'AcT~! 02'AcTr

20'NetC • !. OS'TRàp•! • 19'Accld
04'senY'E1~.20tet ~ tS~MgrA~RàP

15'Brusq.. 16'Net,'¡ • D1'Freq
15.Brusq.. ! 1S'MoIAg. ¡

03.Cues I •I. i • 01'AcEst

13'Sorm. _. _. -, - 1-.- jI., QJ ..kEaL, -, _. -, -, _. _. -,.
.o~Amaf

17'TGent. 03'Cues. i
\

.' 06'Amab.
U'Com.E. 22'Tem.C 09'QHora

17'TGent. •• 24'C'od
• 12'Asseg .22'Tem.C

U'Com.E .09.QHora
05'AtYlg t • 24'CMod

J
05'AtYlg • !¡llOAglom

.!11'Aglom

• Captiu

• No captiu

• Indistint

l
.21'YEntr

.21'YEntr

69

66

63

60

57

54

51

48
1\
1\
1\45 -o
'(j
(,)

.!!!42 fil
:;:;

C'Il
CI)

72

87

81

90

84

75

78

•
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PERSONAL
05 Empleats que AtenenMgllen
06 Amabll!tat dels empleats

52

.10.Punt

• i0.Punt

• 23.Preu

1
.23.Preu

.t?SFGC

0,75 0,8 0,85 0,9 0,95
SENSACIÓ:
16 Netela Estaciona
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Mol.. tlu ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidenti
20 Netela C0txU
21 Viatge EntretIngut
PREU:
23 EDuL del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. servei

0,45 0,5 0,55 0,6 0,65 0,7

TEMPS
07 FreqOèncla de pas del tren
08 Raplde" del trajecte
09 Poder.lo agafar a Qualsevol bora
10 puntualitat. acomplim. d'horaris
COMODITA T:
11 No hi hagi Aglomeracions
12 Poder anar Allegut
13 Sense Sorolls que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Viajtge sense Brusquedats

1S.Brusq .•

Importància >>>

I
.021'cTr

1&NeI::t~-~.02.A~T98.¡~~.Accld
. .'. .08.TRàp.20 Net C. ,.1 18 M lA !\ .• o g. !

04.Seny\ ! 07.Freq ••• i9.Accid
..I •

16.Net ~i. 0i.AcEst iS.MoIAg
i3'Sorol i \

13.Sorol.-. _ .... oà:Cue •. l'\.-._._.-._._.-._._._.2S.lnf.lnt

06.Amab. • . .. •
!.01.AcEs_ 24.CMod ,

17.TGent. I
i7'TGent. 12.AsS8gt ". 22.Te",C ! 09.QHora \

14.Com.E • .• /. \
} 22.T4m.c I. •. ............!. / .09 QHora 25-1nf.ln

14 Com.E.
M

......... !. 24.CMod
i2.Asseg. I

OS.AtVI9. I
I

~ 11.Aglom
\ i
¡ i
\ i
\ i••."i.Aglom

• Origen o destí: Provença
• Origen o destí: No Provença
• Indistint

.2i.VEntr

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

Barcelona - Vallès '2000

78

84

87

54

60

69

48

51

45

81

42

75

72

57

63

66

39
0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les Estacions
02 Fàcil Accés al Cotxe
03 Sense kYu per entrar
04 Senyalització. tot ben indicat

90
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I
I
I
I
I.
I
I
I
I
I
l_
I
I
I
I
I
I.
I



• tfSFGC

2S'lnf.lnt

•

• i0'Punt
• i0'Punt

\
\,
\
\
\
~
.23'Preu

• 23'Preu

09.QHora•

Importància >>>

I
I• 02:AcTr .02'Ac;.TrT20'Netc4! os' Ràp
I •• i9.Accid

i6'Net E. i 20'Net C.jS'TRàp
iS'Brusq .• 04'Seny... • iS'MOIAg.07'F~J9'ACcid

i5'Brusq.. i6'Net!E 84'Seny.. • 07'Freq
0i'Ak:Est. iS'MoIAg

i3'Sorol i
13'Sctol~~~'~;~b .• - ~JlO:I:-A~~t'~._._._._._.-. -,-

oil.Cues
17'TGent. 12'Asseg., i

\,~o6'Ama~. ~ 22'Tem.C

14 C E \ l'2~CMod.• om.• ', ,
i7'TGent. 14.Com.E. J i \ f ¡

/ 22'T~.C:! ~
i2'Asseg~ OS'AtVi9. .. • 09'QHora

• l" +24'CMod
••••1••

JI'" .
05.AtVig. !

I
~11'Aglom+ 2i.VEntr

.2i'VEntr

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

Barcelona - Vallès '2000
• Amb cadena modal TPC
• Sense cadena modal TPC
• Indistint

81

78

75

72

69

66

63

60

57

54

51

48
""45 "
~
.!42 ~
ftIen

84

87

90

39
0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les Estacions
02 Fàcil Accés al Cotxe
03 Sense kYu per entrar
04 Senyalització. tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenentylgllen
06 Amabilitat dels empleats

0,45 0,5 0,55 0,6 0,65 0,7

TEMPS
.07 FreqOèncla de pas del tren
oa Rapld"a del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qualseyol bora
10 puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aglomeracions
12 Poder anar ASllgut
13 Sense Sorgll. que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Vlajtge sense Brusguedatl

0,75 0,8 0,85 0,9 0,95
SENSACIÓ:
16 Notela E'taclons
17 Tipus de Gent Agradable
1a Sense Moltstl" ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Netela COtx"
21 Viatge Entretingut
PREU:
23 eru... del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. servei

53



PERSONAL
05 Empleats que Atenentvlgllen
06 Amabilitat dels empleats

39 ;
0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

ACCÉS:
01 Facilitat d'A'*-a les Estacions
02 Fàcil Accés a' Cotxe
03 Sense ku.u. per entrar
04 Senyalització. tot ben indicat

51

48
11
11

45
11
-o
'8

42 .;
~
l'Oen

2S'lnf.lnt

••
2S'lnf.lnt

.10'Punt

• 23'Preu

.23'Preu

54

.

0,75 0,8 0,85 0,9 0,95
SENSACiÓ:
16 NetelaEstaclons
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Moltstl .. ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Acclcltnts
20 Netela Cotxes
21 Viatge Entretlngyt
PREU:
23 ereu.. del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. serveí

TEMPS •
07 Freqüència de pas del tren
08 Rapldlla del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qualsevo' bOra
10 pyntualltat, acomplim. d'horaris
COMOD"AT:
11 No hi hagi Aglomeracions
12 Poder anar Allegyt
13 sense 3orolls que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Vlajtge sense Brusqyedats

0,45 0,5 0,55 0,6 0,65 0,7

1S'Brusq.•

Importància »>

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

~FGC

• b2'AcTr
I 08.TRàp
• •I20'Net C • 20.NetC .07'Freq. ..~

04'$eny. •• • 19'Accid .~ ~
I .08TRà • 19'Accid ..~....

16'Net E.. 18'Mo1Ag . P .}
04'Sen~ ••• ../

D2'AcTr • 07.Freq .

1S'Brusq.• 16'Net E. I
01'ACEstS i
03.Cues, . • 01'AcEst13.Sorol•. _. _. - ._. "';" -&.. _. _. _. _. _. _. -' _. _. _. _. _. -

06.Amab.• \ i-
17'TGent. 06'Amab.. \~ T C

\ ~ 22' em.\ !\. • 09.QHora
\ 14'Com.E. 03'CU":' 24'CMod
\ 12'Asse~ '\ 22'Tem~. •
• \. \ _I • og.QHora

17'TGent. \~ ~ OS.AtVig.24.CMO(f~
14: Com •• fi12 Asse l'

! I
OS'AtVig. i

'11'Ag,om

~
l'.\
li
j\••• 11'Aglom
I
I
I
I
;

.21'VEntr
.21'VEntr

Barcelona. Vallès '2000
• Hora Punta: =7:30-09:00
• Hora Vall
• Indistint

72

87

54

60

81

90

84

75

57

78

63

69

66
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PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

Barcelona - Vallès '2000

PERSONAL
05 Empleats que Atenenlylgllen
06 Amabl!ltat dels empleats

55

\

+
25'lnf.lnt
.2S'lnf.ln

+

• 10'Punt

+ 10'Punt

+ 23'Preu

\ 230preu

~FGC

,

0,75 0,8 0,85 0,9 0,95
SENSACiÓ:
16 Netela Estacions
17 Tipus de Gent AljJradable
18 Sense MolèsUU ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Netela Cotxe.
21 Viatge Entretingut
PREU:
23.fmIL del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació Interrup. servei

11'Aglomf

• 05'AtVlg
11'Aglom +

.,-
0,45 0,5 0,55 0,6 0,65 0,7

TEMPS
07 FregOèncla de pas del tren
08 RaDldeu del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qualsevol bora
10 puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aglomeracions
12 Poder anar ASIIgut
13 Sense SoroUs que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Vlajtge sense Brusquedats

,,
Importància >>>

1S.Brusq.
1S'Brusq.+ +

I • 20.NetC
I 02'AcTr + 08'TRàp

02'AcTr+ i. + 18'Mo1Ag

04'Seny.j 20'Net C • +o7'~r~S'ACCld

16'NetE. a 16'Net+E08'TRàpr 18'Mo1Aa
I 01.AcE•. + + 07'Freq

03'Cue~ 04'5eny.

13'SorJ I _. 27.n-.n:c-'.l.. - '.-' _. _. _. - I _. _. - I - I - I _.-

13'50rol + + 11101 AcEst+•.
06.Amab.+ 03'Cues I + 09.QHora

06'Amab.+ i \
17'TGent+ i 24'CMod+\

12'Assea. . / \
14.Com.E.... + I. ,/ \

14'Com.E+ oS'itY,g /
12'Asse~ . +" ~

~Tem.c + 24'CMod+09.QHora

• Nou client: =Menys de 2 anys
• Client de 2 o més anys
• Indistint

72

57
+ 21'VEntr

54 11
.l

I'

+ 21'YEntr
51

48
/I
/I

45
/I

~
~

42 :!ca
CI)

39
0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les Estacions
02 Fàcil Accés al Cotxe
03 Sense kYu per entrar
04 Senyalització. tot ben Indicat

75

60

69

84

87

81

63

66

78

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

2000

7.64

7.36

.esFGC

1.999

7.81

7.41

1.998

7.63

7.44
* Servei Urbà

* Metro Vallès

1,998

1,999

2.000

Nota Global al servei Barcelona-Vallès:

1.998: 7.53

1.999: 7.60

2.000: 7.50

'_Deficient IIlnsuficlent CAprovat 11Notable _Excel.lent I

Metro del VaU'.

Servei Urb6

1,998

1,999

2.000

Total Barcelona-Vallè.

1,998

1,999

2.000

Aquesta nota es demanava sobre una escala numèrica i es pot veure gràficament:

I per cadascuna de les Unies que composen aquest servei el resultat obtingut és:

V.1.5.SATISFACCIÓ GLOBAL AMB EL SERVEI
En el desenvolupament de la entrevista abans de preguntar a l'usuari per la importància i

satisfacció de cadascun dels ftems es va demanar la satisfacció global amb el servei que estava

rebent i la nota global obtinguda per la Unia Barcelona-Vallès és de:

•
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A la propera pàgina, presentem l'ISC obtingut per a cada aspecte, ordenat segons el propi valor de

l'ISC.

Un dels objectius de l'estudi era el de l'obtenció de l'ISC de cada aspecte que, recordem, és un

indicador de la satisfacció del client, ponderat per I.aimportància.

~FGC

y.1.7.1. L'ISC de cada aspecte

V.1.7. L'ISC

I, seguidament, dos gràfics on hi ha reflectit, no solament els ISC de cada aspecte pel total de

viatgers sinó, a més a més, els ISC de cada aspecte per a cada una de les Unies dels FGC.
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e:9FGC

ISC

ASPECTE (0-100)

Tradicional

(01) Que acompleixin els horaris establerts ................................. 76,73

(19) No hi ha perill d'accidents ..................................................... 67,72

(07) Que no s'hagi d'esperar al tren, passi sovint... ..................... 63,66

(08) Que trigui poc a dur-te al destllva ràpid ............................... 63,26

(18) No hi hagi perill que t'agredeixin o amol'nin ......................... 60,97

(20) Els cotxes estan nets i conservats ........................................ 59,03

(02) Facilitats d'accés al tren/sigui fàcil pujar-hi .......................... 57,14

(04) Tot està ben indicat, resulta fàcil .......................................... 53,53

(16) Les estacions estan netes i conservades ............................. 53.42

(01) Facilitats d'accés a les estacions .......................................... 53,16

(09) EI pots agafar a qualsevol hora que ho necessitis .............. 51,1

(24) Coordinació amb altres miijans ............................................ 50,15

(03) No hi ha cues/s'adquireixlcancella el titol fàcilment ........... 49,34

(06) L'amabilitat dels treballadors ................................................. 46,25

(15) Que viatgis sense brusquedats durant el trajecte~ ............... 45,59

(22) Temperatura cotxes adequada a cada època ..................... 44,41

(17) La gent amb la qual viatges no és desagradable ................ 41,58

(05) Hi ha treballadors que atenen i vigilen ................................. 41,.38

(13) Que no produeixi un soroll amol'nador ................................ 40,57

(12) Normalment pots anar assegut ............................................ 40,07

(14) Que les parades i estacions siguin còmodes per esperar ... 39,87

(23) Que el preu del bitllet sigui adequat ..................................... 38,30

(11) Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren ....... 33.71

(21) Que el viatge resulti entretingut ............................................ 25,72

•
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Els sis aspectes amb millor ISC s6n:

• ACOMPLIMENT DELS HORARIS ESTABLERTS

• NO HI HA PERILL D'ACCIDENTS

• LA FREQÜÈNCIA DE PAS

• TRIGA POC A DUR-TE AL DESTf

• NO PERILL DE MOLESTIES, AGRESIONS

• LA NETEJA DELS COTXES

I els sis aspectes amb pitjor ISC s6n:

• L'ENTRETINGUT DEL VIATGE

• LES AGLOMERACIONS

• EL PREU DEL VIATGE

• COMODITAT DE LES ESTACIONS

• PODER ANAR ASSEGUT

• ELS SOROLLS

Gràficament, l'ISC per aspectes, ens d6na:

~FGC

59
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•
(10) Acompl. horaris

(19) No accidents

(07) Freqüència de pas

(08) Trajecte ràpid

(18) Molèsties/agres.

(20) Neteja cotxes

(02) Accés al tren

(04) Senyall~cló

(16) Neteja estacions

(01) Accés estació

(09) A qualsevol hora

(24) Coordinació modal

(03) Sense cues

(06) Amablllt.empleats

(15) Brusquedats

(22) Temperat. cotxes

(17) Gent agradable

(05) Empleats atenguin

(13) Sense soroll molest

(12) Anar assegut

(14) Comod. estacions

(23) Preu viatge

(11) Aglomeracions

(21) Viatge entretingut

I.S.C. DELS ASPECTES'OO
(línia Barcelona. Vallès)

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100



I.S.C. DIFERENCIAL DELS ASPECTES
Per tipus de servei

,+

~FGC

2 3 456 789

• Servei Urbà
• Servei Metro del Vallès

(02) Accés al tren

(09) A qualsevol hora

(17) Gent agradable

(10) Acompl. horaris

(18) Molèsties/agres.

(04) Senyalització

(19) No accidents

(23) Preu viatge

(11) Aglomeracions

(16) Neteja estacions

(01) Accés estació

(15) Brusquedats

(14) .Comod. estacions

(22) Temperat. cotxes

(08) Trajecte ràpid

(24) Coordinació modal

(12) Anar assegut

(03) Sense cues

(07) Freqüència de pas

(06) Amablllt.empleats

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut

(05) Empleats atenguin

(13) Sense soroll molest
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EI present estudi està fonamentalment destinat a l'obtenció d'aquesta xifra.

L'ISC global obtingut en aquest segon mesurament, per als clients de la Unia Barcelona-Vallès, és:

~FGC

ISC - XVII '00 - Barcelona-Vallès = 68,71

• ELS VIATGERS DE M~S DE 45 ANYS

• ELS VIATGERS DEL SERVEI URBÀ

• ELS CLIENTS NOUS, DE MENYS DE DOS ANYS

• ELS QUE FAN CADENA MODAL TPC-FGC

MILLOR ISC

PiTJOR ISC

• ELS VIATGERS AMB EDATS DE 20 A 30 ANYS

• ELS CLIENTS DEL METRO DEL VALLÈS

• ELS CLIENTS AMB ABONAMENT

I, al contrari, tenen:

Els diferents ISC globals de cada segment analitzat, són els que mostrem a la propera pàgina.

A part de la pròpia informació que la lectura del quadre ens aporta, destaquem que, en Unies

generals, tenen:

L'objectiu de l'estudi era el de l'obtenció de l'ISC que, recordem, és un indicador de la satisfacció

del client, ponderat per la importància i l'obtenció de l'ISC global.

V.1.7.2. L'ISC Global
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68,33
68,86

68,68
68,84

68,62
68,79

68,45
68,86

67,86
66,19
67,91
77,08

I 68,71

IHOMES
DONES

BA 19 ANYS
20A30ANYS
31 A45ANYS

Mt:S DE 45 ANYS

CAPTIUS
NO CAPTIUS.

HORA PUNTA (07:30-09:00)
HORA VALL

ORIGEN O OESTI A PROVENÇA
ORIGEN O DESTI NO PROVENÇA

SEGONS L'EDAT

GLOBAL

ISC GLOBAL
(màx=100)

SEGONS EL SEXE I

SEGONS LA HORA

SEGONS CAPTIVITAT TPC

SEGONS EL TIPUS DE VIATGER ESPORÀDIC < 10 VIATGES/SETMANA 71,74
HABITUAL ~ 10 VIATGES/SETMANA 67,69

SEGONS ESTACiÓ DE PROVENÇA

SEGONS TIPUS DE MOBILITAT
OBLIGADA 68,62

NO OBLIGADA 68,79

SEGONS CADENA MODAL
AMB CADENA MODAL AMB TPC 70,12

SENSE CADENA MODAL AMB TPC 67,69

SEGONS ANTIGUITAT COM A MENYS DE DOS ANYS 71,71
CLIENT DELS FGC DOS O Mt:S ANYS 68,10

BITLLET 70,40

SEGONS EL TIPUS DE TITOL
ABONAMENT 65,32

TARGETA TMB/EMT 69,71

TARGETAFGC 65,32

PER TIPUS DE L1NIA
URBANA 70,22

METRO DEL VALL~S 67,24

I
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• no produeix un soroll amoïnador

Les diferències més significatives les trobem en el aspecte de,

que ha reduil la seva importància respecte el mesurament de 1999 en cinc dècimes, i que

confirma la tendència de donar-li menys importància des de 1997

64
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Més fàcilment es pot comprobar en els gràfics històrics al final de /'informe.6

També l'aspecte de la temperatura en els cotxes adequada te una pèrdua seqüencial en l'escala

d'importància dels clients.

Els nivells d'importància de cadascun dels 24 aspectes quasi bé no han variat respecte dels

mesuraments anteriors.

V.2. LA COMPARACiÓ HISTÒRICA ENTRE MESURAMENTS

y.2.1. Anàlisi evolutiva dels nivells d'importància i satisfacció

•

• A la pròxima pàgina, reflectim els nivells d'importància obtinguts en els últims mesuraments

realitzats. EI ranking del llistat és aproximadament el valor mig. Observi's les poques diferències

entre mesuraments 6.
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'"~ IMPORTÀNCIA DELS ASPECTES

, NIVEll màx. = 1

'92a '92b '93 '94 '95 '96 '97 '9Ba .'98b '99 '00

Valor mia x = -l .64 .64 .63 .64 .60 .62 .63 .63 .63 .63 .62

Informació en interrupcions del servei ......................... - - - - - - - - - - .92

Seguretat personal ........................................................ - - - - - .91 .90 .91 .90 .90 -
Acompleix els horaris establerts .................................. .81.\. .86 .81 .84 .79 .80 .84 .81 .84 .85 .84

EI preu del biUlet és adequat.. ...................................... .77 .82 .80 .78 .76 .72 .71 .76 .80 .78 .80

No hi ha perill d'accidents ............................................. .84 .84 .84 .79 .78 .79 .81 .77 .79 .79 .78

No s'ha d'esperar l'arribada del vehicleltren (passa .78 .80 .75 .77 .77 .76 .78 .76 .76 .78 .76
sovint) ............................................................................

• EI pots agafar a qualsevol hora que necessitis ........... .75 .76 .77 .76 .75 .73 .76 .76 .75 .77 .75

No hi ha perill que t'agredeixin o amol'nin ................... .72 .76 .71 .68 .66 .73 .70 .72 .74 .75 .72

Triga poc a dur-te al desti (va ràpid) ............................ .75 .77 .74 .72 .73 .71 .72 .73 .72 .70 .72

Els cotxes estan nets i conservats .............................. .71 .71 .69 .69 .71 .69 .67 .69 .69 .68 .67

Coordinació tarifes/horaris/transbordaments .............. .65 .69 .65 .66 .64 .66 .62 .65 .68 .66 .68

Que tot estigui ben indicat, resulti fàcil ........................ .66 .68 .64 .69 .71 .61 .65 .65 .66 .64 .61

Temperatura cotxes adequada .................................... - - .69 .67 .63 .69 .70 .68 .63 .64 .63

No hi ha cues, s'adquirelx/cancal la el titol fàcil.. ........ .59 .57 .56 .60 .61 .59 .57 .59 .63 .58 .58

Facilitat d'accés a les estacions .................................. .63 .65 .64 .64 .61 .61 .62 .62 .63 .64 .62

No hi ha aglomeracions al pujar/dins del tren ............. .70 .66 .63 .65 .57 .58 .59 .57 .61 .60 .59

les estacions estan netes i conservades .................... .67 .65 .62 .63 .69 .60 .62 .61 .60 .60 .61

HI ha empleats que atenen i vigilen ............................. .60 .62 .59 .61 .64 .60 .54 .60 .58 .59 .58

Facilitat accés al vehicle, sigui fàcil pujar .................... .57 .60 .57 .61 .56 .57 .58 .57 .58 .58 .57

Els empleats són amables .......................................... .57 .61 .57 .59 .58 .57 .58 .56 .57 .57 .54

Normalment pots anar assegut .................................... .64 .55 .51 .56 .57 .52 .56 .53 .53 .53 .49

les parades/estaco són còmodes per esperar ............ .53 .55 .48.\. .52 .56 .57 .52 .52 .51 .52 .50

Viatges sense brusquedats durant el trajecte ............. .55 .54 .48 .50 .47 .47 .51 .50 .50 .52 .47

No produeix un soroll amol'nador ................................. .47 .44 .43 .45 .45 .45 .47 .49 .47 .46 .44

la gent amb que viatges no és desagradable ............ .44 .43 .36 .40 .42 .36 .38 .42 .42 .39 .38

EI viatge resulta entretingut .......................................... .29 .26 .23 .24 .29 .25 .25 .28 .25 .22 .23
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EL NIVELL DE SATISFACCiÓ DE CADA MESURAMENT

continuació la evolució dels darrers anys

66

.~FGC

L'EVOLUCiÓ iJ, RESPECTE A L'ANTERIOR MESURAMENT

• AGLOMERACIONS

• NO ACCIDENTS

Numèricament i gràficament, ho mostrem a continuació. En primer lloc la variació interanual i a

Quasi tots els aspectes tenen una pèrdua aparent de satisfacció respecte a 1999, però més per

un efecte cascada dels dos anteriors, que no pas perquè la pèrdua de satisfacció sigui

conseqüència de un pitjor servei

Respecte als mesuraments anteriors, observem canvis negatius importants sobre tot als aspectes

relacionats amb el temps:

L'evolució dels diferents nivells de satisfacció entre mesuraments la reflectim en el quadre de la

propera pàgina, on s'indica:

V.2.2. Anàlisi comparativa dels nivells de satisfacció

•
I
I.-
I
I
I
I
I.
I
I
I
I
I
le
I
I
I
I
I eI .
I



67

evolució dels darrers anys.

. Gràficament, ho mostrem a continuació. En primer lloc la variació interaRual i a continuació la

~FGC
Barcelona-Vallès

NIVELLS SATISFACCiÓ '92a '92b 1993 1994 1995 1996 1997 '98a '98b 1999 2000

DIFERÈNCIES CRONOLòGIQUES
facilitat d'accés a les estacions .. 63 65 66 69 68 66 67 71 69 71 71

en
~acilitat d'accés al tren/sigui fàcil 70 70 70 74 70 74 78 78 81 84 80

~

pujar-hi ..........................................

1110 hi ha cues, s'adquireix el titol 68 64 66 67 66 64 69 72 68 72 70
àcilment .......................................

::lue tot estigui ben indicat, resulti fàcil 69 73 76 75 73 76 77 74 77 78 77

O Hi ha treballadors que atenen i 48 56 56 58 58 60 58 59 58 61 58
~ vigilen

~~ Els treballadors són amables ...... 56 59 60 61 6~ 62 64 64 66 69 68

No s'ha d'esperar el tren, passa 59 64 65 65 63 62 73 73 77 n 75
sovint

cn Triga poc a dur-te al destl, va ràpid 68 74 72 74 72 72 76 76 81 81 78
~
~ EI pots agafar a qualsevol hora que 53 55 60 57 58 58 62 62 68 66 63

l'1o necessitis .................................

~compleix els horaris establerts . 70 75 n 79 77 77 80 80 86 86 85

No hi aglomeracions al pujar/ dins del 50 53 53 54 58 58 62 62 60 ea 53
!;( ren ................................................
t: Normalment pots anar assegut ... 56 57 59 55 62 63 71 71 68 65 63

~
No produeix soroll amo!'nador ..... 60 63 65 63 63 66 67 67 72 71 70

() es parades d'estació són còmodes 58 58 62 64 64 61 64 64 64 66 64
per esperar ................................... .
Viatges sense brusquedats durant el 61 65 66 67 65 68 71 71 72 75 75
rajecte ......................................... :

es estacions estan netes i 64 65 66 70 69 69 71 71 75 77 76
conservades .................................

'Q
a gent amb la qual viatges no és 61 63 62 62 63 64 66 66 68 66 66

~
desagradable ...............................

No hi ha perill de que fagre-deixin o 66 68 67 71 68 70 72 72 72 75 76zw amo!'nin .........................................
en

No hi ha perill d'accidents ............ 71 74 76 76 76 78 79 79 80 83 78

~Is cotxes estan nets/conservo 65 67 67 71 69 71 76 76 78 80 78

EI viatge resulta entretingut ......... 51 51 53 53 55 51 55 55 55 54 55

h"emperatura cotxes adequada ... - - 59 60 63 60 69 69 66 68 64

IEI preu del bitllet sigui adequat ... 42 46 46 47 48 50 55 55 55 53 49

Coordinació tarifeslhorarisltrans. 54 58 58 56 57 54 62 62 63 64 62

nformació en interrupcions - - - - - - - - - - 65

Iseguretat personal ...................... - - - - - 69 73 73 69 68 -
Valor mig x = ~ 60 63 64 64 65 65 69 69 70 71 69
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(03) Sense cues

(12) Anar assegut

8

20

VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ
'OO.vs.'gg

(Línia Barcelona. Vallès)
.12 .8 -4 o 4 8 12 16

e:;)FGC

.16
l

.20

(23) Preu viatge

(02) Accés al tren

(15) Brusquedats

(04) Senyalització

(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(08) Trajecte ràpid

(01) Accés estació

(11) Aglomeracions

(17) Gent agradable

(10) Acom pl. horaris

(18) Molbtles/agres.

(16) Neteja estacions

(09) A qualsevol hora

(22) Temperat. cotxes

(06) Amablllt.empleats

(14) Comod. estacions

(21) Viatge entretingut

(05) Empleats atenguin

(07) Freq06ncla de pas

(24) Coordinació modal

(13) Sense soroll molest

Aspectes del viatge
ordenats en funcl6 de
la seva Importancla

(25) Inform. Interrupcions

•
1-------------- -----
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(16) Neteja estacions

100

69

111.998

.2.000
80 90

.~FGC
EI1.997

.1.999
60 70so40

(23) Preu viatge

(03) sense cues

(19) No accidents

(02) Accés al tren

(12) Anar assegut

(15) Brusquedats

(04) Senyalització

(20) Neteja cotxes

(08) Trajecte ràpid

(01) Accés estació

(11) Aglomeracions

(17) Gent agradable

(10) Acompl. horaris

(18) Molèsties/agres.

(09) A qualsevol hora

(22) Temperat. cotxes

(06) Amablllt.empleats

(14) Comod. estacions

(21) Viatge entretingut

(07) Freqüència de pas

(05) Empleats atenguin

(24) Coordinació modal

EVOLUCiÓ NIVELLS DE SATISFACCiÓ
1997......2000 (Total Barcelona-Vallès)

o 10 20 30

(13) sense soroll molest

(25) Informació Interrupc

I-----
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Amb una perspectiva quatrianual, a nivell total, de les diferències 00-99-98-97, es podria destacar:

UNA ESTABILITAT DE SATISFACCiÓ DELS ASPECTES:

• ACOMPLIMENT D'HORARIS
• SENYALlTZACIO
• NETEJA DELS COTXES
• TIPUS DE GENT
• COMODITAT ESTACIONS
• COORDINACIO MODAL
• PRESENCIA D'EMPLEATS
• VIATGE ENTRETINGUT

UN INCREMENT '00-'97 DE SATISFACCiÓ DELS ASPECTES:

~ NETEJA DELS COTXES
~ MOLESTIES AGRESIONS
~ ACCES A LES ESTACIONS
~ AMABILITAT DELS EMPLEATS
~ SENSE SOROLLS
~ SENSE CUES
~ BRUSQUEDATS
~ NETEJA ESTACIONS
~ FREQÜENCIA DE PAS

I UNA LLEUGERA PERDUA EN ELS ASPECTES DE

~ PODER ANAR ASSEGUT
~ AGLOMERACIONS (L'UL TIM ANY)
~ NO ACCIDENTS (L'UL TIM ANY)
~ TEMPERATURA COTXES
~ PREU DEL VIATGE
~ A QUALSEVOL HORA (TRES ULTIMS ANYS)
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Quan analitzem les dades en funció del tipus de servei (properes pàgines) són notables les

pèrdues de satisfacció en els aspectes de

~ AGLOMERACIONS (Tant al servei urbà com al Metro del Vallès)

~ NO ACCIDENTS (+ al servei urbà) (i correlacions amb Provençaf

~ TEMPERATURA DELS COTXES ( + al servei urbà)

~ ACCÈS AL TREN ( + al servei urbà)

~ PRESENCIA DE PERSONAL ( + al servei urbà)

~ CUES D'ACCÈS ( + al servei urbà)

~ SENYALITZACiÓ (+ al servei urbà)

Es dir, el servei urbà es el que mes està influint en la lleugera pèrdua de satisfacció global

7 Veure final del capitol V.1.3
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VARIACiÓ INTERANUAL DE LA SATISFACCiÓ
2000-1999

72

• Metro del Vallès

4 6 8 10

.S.Urbà

O 2

~FGC

• Total Barcelona-Vallès

.8 .6 -4 .2.10

(01) Accés estació

(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalització

(05) Empleats atenguin

(06) Amablllt.empleats

(07) Freqüència de pas

(08) Trajecte ràpid

(09) A qualsevol hora

(10) Acompl. horaris

(11) Aglomeracions

(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest

(14) Comod. estacions

(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions

(17) Gent agradable

(18) Molèsties/agres.

(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut

(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinació modal

(25) Informació Interrupc
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Barcelon.Vallès SERVEI URBÀ

NIVELLS SATISFACCIÓ '92a '92b 1993 1994 1995 1996 1997 '988 '98b 1999 2000
DIFERÈNCIES CRONOLÒGIQUES

Facilitat d'accés a I$s estacions .......... 61 66 66 69 69 66 64 72 68 72 72

en Facilitat d'accés al tren/sigui fàcil pujar-hi 71 74 72 75 74 76 76 77 80 85 80

~ No hi ha cues, s'adquireix el trlol fàcilment 69 68 67 72 68 68 71 74 72 77 73

Que tot estigui ben indicat, resulti fàcil 68 74 78 76 73 75 76 73 76 76 75

~~

Hi ha treballadors que atenen i vigilen 50 54 55 58 57 61 56 63 59 59 59

Els treballadors són amables .............. 56 58 60 60 62 63 62 68 67 67 70

No s'ha d'esperar el tren, passa sovint 68 70 73 70 70 67 74 74 n n 78

en Triga poc a dur-te al destr, va ràpid .... 77 81 78 80 79 79 78 81 85 85 84
CI.
:E EI pots agafar a qualsevol hora que ho
~ necessitis ............................................... 58 58 66 61 64 63 61 73 70 !lO es

Acompleix els horaris establerts ......... 67 73 76 77 75 76 78 81 85 86 82

No hi aglomeracions al pujarl dins del tren 58 60 60 62 64 59 66 67 66 64 58

!< Normalment pots anar assegut... ........ 68 68 71 66 73 72 76 70 73 70 68
t::

~

No produeix soroll amol'nador ............. 62 66 66 65 65 66 66 62 71 72 70

Les perades d'estació són còmodes per 60 65 62 63 66 64
esperar ..................................................

59 63 65 67 65

Viatges sense brusquedats durant el trajecte 64 67 68 69 68 69 71 70 72 74 75

Les estacions estan netes i conservades 64 65 66 71 68 69 71 73 74 79 76

La gent amb la qual viatges no és 62 65 62 61 64 65 66 63 69 65 65
2 desagradable ........................................

~ No hi ha perill de que ragredeixin o amornln 65 67 67 70 68 71 72 73 73 76 75

z
No hi ha perill d'accidents ....................w 71 75 75 75 78 79 78 79 79 82 75

en
Els cotxes estan nets/conservats 64 67 68 72 68 71 76 75 76 82 78

\

EI viatge resulta entretingut.. ............... 49 52 52 51 54 49 53 51 53 50 51

Temperatura cotxes adequada ........... - - 63 66 68 62 69 67 69 69 62

EI preu del bitllet sigui adequat.. ......... 51 50 50 48 48 53 55 59 63 62 58

Coordinació tarlfeslhorarisltransb ....... 57 61 59 56 58 53 62 66 65 69 66

Informació en Interrupcions del servei - - - - - - - - - - 65

Seguretat personal ............................... - - - - - 70 73 68 66 68 -
Valor mig x -+ 63 65 66 66 67 67 69 70 71 73 70
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Barcelona-Vallès METRO DEL VALLÈS

NIVELLS SATISFACCIÓ '92a '92b 1993 1994 1995 1996 1997 '9Sa '98b 1999 2000
DFERÈNCIES CRONOLòGIQUES

Facilitat d'accés a les estacions .......... 65 64 65 70 68 66 70 70 70 70 71

en Facilitat d'accés ,al tren/sigui fàcil pujar-hi 68 65 68 72 67 71 80 79 81 82 81
w
C,,)

~ No hi ha cues, s'adquireix el trtol fàcilment 68 61 64 61 64 61 67 69 64 66 67

Que tot estigui ben indicat, resulti fàcil 71 71 74 74 74 76 79 76 78 76 78

~g Hi ha treballadors que atenen i vigilen 46 58 57 58 59 60 59 56 58 59 57

Els treballadors són amables .............. 56 61 59 61 64 62 66 61 64 66 67

No s'ha d'esperar el tren, passa sovint 49 57 56 59 55 57 73 76 77 74 72

; Triga JXlC a dur-te al destr, va ràpid .... 57 68 66 67 63 66 74 77 76 76 72

EI pots agafar a qualsevol hora que ho
~ necessitis ...............................................

47 52 53 53 53 53 62 68 66 66 62

Acompleix els horaris establerts ......... 72 77 79 83 79 77 62 84 88 87 87

No hi aglomeracions al pujarl dins del tren 40 45 45 46 52 56 58 61 54 51 !49

~ Normalment pots anar assegut... ........ 42 45 45 43 51 55 66 66 63 59 58
t::

~

No produeix soroll amol'nador ............. 57 59 62 61 61 65 68 66 72 70 70

Les parades d'estació són còmodes per 60
esperar ..................................................

55 57 61 62 60 65 64 63 64 62

Viatges sense brusquedats durant el trajecte 58 64 64 65 51 67 71 70 72 76 75

Les estacions estan netes i conservades 64 65 67 69 71 69 71 71 75 76 76

La gent amb la qual viatges no és 61 61 61 63 61 63 65 62 66 66 67
'Q desagradable ........................................

~ No hi ha parill de que fagredeixln o amol'nin 67 70 67 71 66 69 73 70 71 74 76

ffi No hi ha perill d'accidents .................... 71 75 76 78 75 78 80 81 82 84 80
en

Els cotxes estan nets/conservats 66 67 66 71 70 71 76 75 .80 79 78

EI viatge resulta entretingut... .............. 53 49 54 55 55 53 56 56 57 58 59

Temperatura cotxes adequada ........... - - 54 53 57 59 67 67 64 66 65

EI preu del bitilet sigui adequat ........... 33 41 42 45 45 47 50 51 47 45 39

Coordinació tarifeslhorarisltrans ......... 50 55 58 56 57 55 61 64 60 59 58

Informació en interrupcions del servei - - - - - - - - - - 71

Seguretat personal ............................... - - - - - 68 73 71 71 68 -

Valor mig x ~ 58 60 61 62 62 63 69 68 69 70
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75

EZJ1998

.2000

85 95

~FGC
D1997

.1999

7565554535

(20) Neteja cotxes

(15) Brusquedats

EVOLUCiÓ NIVELLS DE SATISFACCiÓ
(Servei URBÀ)

(18) Molèsties/agres.

(19) No accidents

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

(08) Trajecte ràpid

(12) Anar assegut

(10) Acompl. horaris

(03) &ense cues

25

(01) Accés estació

(02) Accés al tren

(04) Senyalització

(16) Neteja estacions

(17) Gent agradable

(09) A qualsevol hora

(22) Temperat cotxes'"

(14) Comod. estacions

(06) Amablllt.empleats

(21) Viatge entretingut

(07) FreqOèncla de pas

(24) Coordinació modal

(05) Empleats atenguin

(25) Informació Interrupc

(13) &ense soroll molest
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EVOLUCiÓ NIVELLS DE SATISFACCiÓ
(Servei Metro del, Vallès)
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(01) Accés estació

(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalització

(OS)Empleats atenguin

(06) Amablllt.empleats

(07) FreqOèncla de pas

(08) Trajecte ràpid

(09) A qualsevol hora

(10) Acompl. horaris

(11) Aglomeracions

(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest

(14) Comod. estacions

(1S) Brusquedats

(16) Neteja estacions

(17) Gent agradable

(18) Molèsties/agres.

(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut

(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinació modal

(2S) Informació Interrupc

35 45 55 65

~FGC
D1997 1]]1998

.1999 .2000

75 85 95
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I ho fem amb perspectiva:

2000 vs. 1999

~FGC

Observi's que pràcticament tots els segments han vist incrementada la seva satisfacció.

Una visió global i conjunta dels notables increments de satisfacció, conjuntament amb la seva

importància, que a nivell total s'han produn entre el 1999 i el 1998, la tenim en el gràfic que

segueix a les taules següents.

A la propera pàgina mostrem les diferències de nivell de satisfacció per a cada aspecte i per a
,

cada segment.
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MIT JANA DE LES MITJANES -l -2,1 -3,1 -1,2 +6,2 -4,2 -1,7 -3,1 -2,6 -1,7

'00 • 99 superiors a 3.5 punts TO- Metro -2 +2 Ho- D0-
TAL Urbà Vallès anys anys Titol Titol mes nes

DIFERÈNCIES NIVELL DE SATISFACCiÓ
FGC FGC FGC TMB

Facilitat d'accés a les estacions .. +0,1 +S,O

Facilitat d'accés al tren/sigui fàcil -3,5 -S,2 -4,1 -4,8 -4,1

ACCÉS
pujar-hi ...........................................
No hi ha cues, s'adquireix el titol -1,9 -4,2
fàcilment ........................................
Que tot estigui ben indicat, resulti -1,1 -3,9 -4,3

. fàcil ................................................
Hi ha treballadors que atenen i -3,3 -4,6 +4,9 -S,3 -6,3 -4,8
vigilen .............................................

PERSONAL Els treballadors són amables ...... -1,0 -4,8

No s'ha d'esperar el tren, passa -1,6 +3,S
sovint.. ...........................................

TEMPS Triga poc a dur-te al destr, va -2,9 +4,3 -S,1 -4,S
ràpid ...............................................
EI pots agafar a qualsevol hora -3,5 -3,6 +S,8' -6,1 -3,8 -4,4
que ho necessitis .........................
Acompleix els horaris establerts .. -1,7

No hi aglomeracions al pujar/ -7,0 -6,2 -7,8 -9,7 -8,7 -4,7 -S,4 ,-8,S
dins del tren ..................................
Normalment pots anar assegut ... -2,1
No produeix soroll amol.nadar ...... -1,4

COMODITAT Les parades d'estació són -2,1 -3,7
còmodes per esperar ................... ,
Viatges sense brusquedats -0,7
durant el tralecte ..........................
Les estacions estan netes i -1,4
conservades ..................................
La gent amb la qual viatges no +0,2 +S,9
és desagradable ..........................
No hi ha perill de que fagre- +0,6 +6,7

SENSACiÓ deixin o amol.nin ...........................
No hi ha perill d'accidents ............ -5,3 -7,3 -7,3 -4,2 -7;2 -3,8 -6,8

Els cotxes estan nets/conservo ... -2,5 -4,0 +3,6 -3,8 -4,7 -4,0

EI viatge resulta entretingut ......... +1,3 +7,1

Temoeratura cotxes adeQuada ... -4,2 -7,8 -S,S -8,6 -7,3

ECONOMIA EI oreu del bitllet sicui adeauat.. .. -4,5 -3.8 -S,4 -S,8 -S.3 -S,2 -8,0

Coordinació tarifeslhorarisltrans .. -1,9 +6,2 -4,2
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2000.1999

MITJANA DE LES MITJANES ~ -2,1 -0,2 -2,2 -S,S -D,S -2.4 -1.2 -2.0 -3.1

'00 - 99 superiors a 3.5 punts TO- <19 20-30 31-4S +4S < 10 ~10 Obli- Altres
TAL anys anys anys anys viatg viatg gat

DIFERÈNCIES NIVELL DE SATISFACCiÓ
setm setm

Facilitat d'accés a les estacions +0,1 +S,O -3,6

Facilitat d'accés al tren/sigui fàcU -3,5 -3,6 -S,7 -3,7 -3,9 -4,1
pujar-hi ...........................................

~CCÉS No hi ha cues, s'adquireix el titol -1,9 -7,0 -4,2 -3,9
fàcilment ........................................
Que lot estigui ben indicat, resulti -1,1 -6,1
fàcil ................................................
Hi ha treballadors que atenen i -3,3 -11,7 -3,6 -3,7
vigilen ............................................

PERSONAL Els treballadors són amables ....... -1,0 -7,0 +6,S

No s'ha d'esperar el tren, passa -1,6 +3,6 -4,0 -4,3
sovint .............................................

TEMPS Triga poc a dur-te al destf, va ràpid -2,9 -9,2 -4,2

EI pots agafar a qualsevol hora que -3,5 -6,6 -S,S -S,1 -9,6
ho necessitis .................................
Acomoleix els horaris establerts .. -1,7 -S,7

No hi aglomeracions al pujar/ dins -7,0 -6,2 -13,4 -1S,4 -6,9 -7,0 -7,0 -7,7
del tren ...........................................
Normalment pots anar assegut ... -2,1 -S,4 -4,8

No produeix soroll amol.nador ...... -1,4 +S,1 -S,9 -4,6

pOMODITAT Les parades d'estació són còmodes -2,1 -4,1 -6,8 +S,S
per esperar ....................................
Viatges sense brusquedats durant -0,7. -6,8 -4,9
el tralecte .......................................
Les estacions estan netes i -1,4
conservades ..................................
La gent amb la qual viatges no és +0,2 -3,8 +S,3
desagradable ................................
No hi ha perill de que fagredeixin o +0,6 -3,7 +6,8

SENSACiÓ amol'nin ..........................................
No hi ha perill d'accidents ............ -5,3 -6,0 -9,6 -3,8 -4,2 -9,2 -4,3 -12,2

Els cotxes estan nets/conservats -2,5 -4,0 -8,4

EI viatge resulta entretingut .......... +1,3 +S,6 -4,2

Temoeratura cotxes adeQuada .... -4,2 -9,9 -7,1 -4,7 -4,0 -S,6

ECONOMIA EI oreu del bitllet SiDUiadeauat.. .. -4,5 -7,7. -10,1 +7,6 -S,1 -3,8 -S,O

Coordinació tarifeslhorarisltransb. -1,9 -6,7 +7,8 -3,6 .+3,8 +3,9
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EVOLUCIÓINTERANUAL (Importància vs. Satisfacció)
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+
25'lnf.lnt

tfSFGC

+ 23'Preu

\
\
i 23'Preu

,

0,75 0,80 0,85 0,90 0,95

SENSACIÓ:
16 N.tell E'taclon'
17 Tipus de Gent APradllbl.
18 Sense Molt •• ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accld.nta
20 N.tell Cotp.
21 Viatge En1rltJngyt
PREU:
23 flIu.. del .viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordlnlcl6 Modal
25 Intonulcl6 intarrup. servei

02.ACT7
I

J
02'AcTr+

TEMPS
07 FrtqQ'ncll de pas del tren
08 Rapld"l del trajecte
09 Poder-lo agafar a QyalllYO¡ hora
10 Pyntualltat, acomplim. d'horaris
COMODrrAT:
11 No hi hagi Aglom'raclon•
12 Poder anar AuIaYl
13 Sense..l2r2llLque molestin
14 Comoditat Estacions
15 Viajtge sense Bry.gy.data

0,45 0,50 0,55 0,60 0,65 0,70

10'Punt
+

+ 10.Punt

+ 19'Accld

I 08.TRàDA I
, +';;:u'NetC I
~O'NetC 08'TRà~
, + + + + 19'Accld

16'Net E.! 04.Seny. 07'Freq +
15'Brusq.+ 04'Seny.+18'MoIAg

15'Brusq. + i 18'MoIAg.. 07'Freq

I
13'S;¿I~-' _ ..o.3oCues+._~ '01:J:cCit--' _. _. _. _. -,-

+03'L#ues
+ 06.• mab.

+ 06'Amab! t 22'Tem.C

14'Com.E + ! I ¡+ 09.QHora
12'Asseg + I l

+ 14'Com.E i~+ 24'CMod
12'Asseg + f2'Tem.c¡ 24'CMo~09'QHora

05.AtVlg+ 1'1A 1+ . gom

05'AtVI9+/ ¡
I i• •

+ 1~'Aglom

1\
1\
1\

~
:¡:J

~ Importància »>

+ 21'VEntr

+ Sense dlf. Notables

TOTAL Barcelona. Vallès

+ 1999
+ 2000

ACCÉS:
01 Facilitat d'~a les Estaclon'
02 Fàcil Ac. IICotxe
03 Sense ~ per entrar
04 S.nvalltpcl6. tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Attn.nlvlgll.n
06 Amabilitat dels .mpleats

39
0,20 0,25 0,30 0,35 0,40

54

42

48

51

57

63

69

66

72

78

45

81

84

60

87

75

90......---------------------------------,
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EVOLUCiÓ INTERANUAL (Importància vs. Satisfacció)

81

i0'Punt
+

~FGC

0,75 0,80 0,85 0,90 0,95

SENSACiÓ:
16 Netela Estacions
17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Molt.t1U ni Agressions
19 No hi hagi periUd'Accidenti
20 Netela Cotxg
21 Viatge Entretingut
PREU:
23 frJIL del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 InformadA interrup. servei

TEMPS
07 FregQèncla de pas del tren
08 Rapldl .. del trajecte
09 Poder-lo agafar a Qualltyol hora
10 puntuaUtat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi AgloDltraclon.
12 Poder anar AuIaId
13 Sense~qU8 molestin
14 Comoditat Estacions .
15 Viajtge sense Bro.queda"

0,45 0,50 0,55 0,60 0,65 0,70

02.AcTr+ OB'TRàpI + i9'Accld
.l./i I + ..., + i0'Punt,. i + 20.Net C "...

02'AcTr + i 04.Seny. 07'Freq + •....•....
.~ + ,

,6.Net E +07'F eq \
03.Cues + I + 20'Net C r ~,./

i6'Net ~ iB'MoIA9. .., ...
iS'Brusq. + p4.seny. + i9'Accld

, -.-1'!J'Brusq:t.oaacu: ..... _.- ._._._.- ._._._.-
i3'Sorol+ 06'Amab.+ . + 0i'AcEst

I
i3'Soro1~ASS~~ + ! 22'Tem.C

,,/ 06.Am.b.+ ..\ + 24'CMod
¥ • ,

i2'Asseg • i4'Com.E + I "\i \+ 24'CMod + 09.QHora
+ i4'Com.E i \'" '¡ :s'lnf.lnt

OS'AtVl911ii'AgIOm \ +~9'QHora
¡ + ... --/ + 23'Preu
i Ji 22'Tem.C \,. . \

OS'AtVl + !. \9 + iilAglom + ,3' Preu

i7'TGent+

"""o()

1~.e
li)

~ Importància >>>

+ Sense dif. Notables

Servei Urbà Barcelona. Vallès

+ 1999
+ 2000

PERSONAL
05 Empleats que AtepepMglllp
06 Amabll",t dels empleats

ACCÉS:
01 Facilitat d'A£liíLa les Eataclop.
02 Fàcil Acçj. 11 Cotxe
03 Sense ~ per entrar
04 SepyaUtzaclA. tot ben indicat

39
0,20 0,25 0,30 0,35 0,40

45

42

75

72

69

66

63

60

57

54

51 + 2i'VEntr

48

78

87

84

81

90
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•
25'lnf.ln

.10'Punt

.IWFGC

• 19'Accld

~ 09.QHora

J
.09.QHora

TEMPS
07 FreqQilncla de pas del tren
08 BaDlcIt" del trajecte
09 Poder-lo agafar a QualllVoI hora
10 PuntuaUtat. acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aglomeraclop.
12 Poder anar AuIsBIl
13 sense..i.Q[olJLque molestin
14 Comoditat Estacions
15 Viajtge sense Bru'aY'da"

02.AcT... I
02'AcTr. I .19'Accid

! .20.NetC
! .20.NetC

04'Sen1.b4'Seny.
15'Brusq.16'Net E. i • .,18'Mo1Ag. . .08'TRip

15'Brusq. • ! 18'MoIAg.. 07'Freq

! 08'TRip. .07'Freq
I

13'~~~.~. _._. _. _. _. ~~~~.:~!.._._._._._._._
03.Cues I

17'TGent. 06.Amab.. .' 22'Tem.C
06'Amab.• ~ •

14'Com.E • 2~Tem.C
I

.14.Com.E I

I
12.Asseg. .

05'AMg. l ,
12'Asseg • i .24'CMod

05'AtVlg \ 11!Aglom

\ I
\i
.1 11'Aglom

1\
1\
1\
:2g
oS!!

~ Importància »>

.21'VEntr

Servei Metro del Vallès
• 1999
.2000

PERSONAL
05 Empleats que At'n'nMglI'n
06 AmablUgt dels empleats

ACC~S:
01 Facilitat d'A5!BLa les Eataclon'
02 Filcil AcctJ al Cotxe
03 sense ~ per entrar
04 S.nvalltucló. tot ben indicat

57

EVOLUCiÓ INTERANUAL (Importància vs. Satisfacció)

66

75

84

72

69

54

45

• Sense dlf. Notables
81 T '----------'---'

51

60

48

63

• 23'Preu

\
\
~39 +.._ ....._ ......_ ....._ ...._ ....._--+_....¡¡-.._+oi-_ ....._o+-_ ....._ ......_.,.23.Preu - .......- ...

0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 0,45 0,50 0,55 0,60 0,65 0,70 0,75 0,80 0,85 0,90 0,95

SENSACIÓ:
16 N'!lla E'tacloDl
17 Tipus de Gent Agradabl.
18 Sense MoIg'u ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accld'nta
20 N'!I'a Cotxe.
21 Viatge Entrttlngut
PREU:
23 fCIIL del viatge, adequat
ALTRES:
24 Coordinació Modal
25 Informació interrup. servei
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L'ISC global obtingut a l'estudi del '97 va ésser ~ el '98 va ésser de 69.41 el '99 va ésser de

~ L'obtingut en aquest mesurament ha estat de H&11 . La diferència és de -2.29. Per veure si

és significativa fem:

ÉS A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb un nivell de seguretat total) QUE EL CLIENT DE LA UNIA

Barcelona-Vallès ESTÀ MÉS INSATISFET EL '00 QUE EL '99. TOTS ELS INDICIS APUNTEN

EN EL SENTIT DE QUE sf ESTÀ LLEUGERAMENT MÉS INSSATISFET, PERÒ

ESTADfsTICAMENT NOMES HO PODEM AFIRMAR AMB UNA SEGURETAT DEL 95,5%.

eaFGC

NO ÉS SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)

ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%

ISC1 - ISC2 2.29
r.. =-----. -- - _._--._-= 2.28

sl sl 14.cf 14.372

"'-+ -- '"--+ --
433 426

com 2.28 < 3

com 2.28>2

V.2.3. Anàlisi comparativa dels ISC
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La mateixa anàlisi per cadascun dels serveis ens dóna:

~FGC

68.6 - 67.24
~ = ------------ = 1.09

13.32 12.g2
...¡ ---- + ----

221 216

Servei Metro del Vallès

ES SIGNIFICATIU Com 1.09 < 2-1 NO ES SIGNIFICATIU I
NOMES AL 95,5%

Servei Urbà

73.5 -70.22
~ = ---------- = 2.25

14.32 15.62

...¡ ----+ ---
212 210

• NO ES POT AFIRMAR, AMB SEGURETAT TOTAL (NOMES AL 95.5%), QUE ELS

CLIENTS DEL SERVEI URBÀ ESTAN MÉS SATISFETS AMB EL SERVEI DELS FGC

L'ANY 00 QUE L'ANY 99.

Com 2.25 < 3
Com2.25>2.

• EN CANVI, ELS VIATGERS DEL SERVEI DEL METRO DEL VALLÈS ESTAN AQUEST

ANY MÉS INSATISFETS PERÒ AQUESTA DIFERÈNCIA. NO ÉS ESTADfSTICAMENT

SIGNIFICATIVA. NO HI HA VARIACIO ESTADISTICA RESPECTA A L'ANY 99
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y.2.4. Anàlisi comparativa de l'ICS per aspectes I segments

En el segUent quadre veurem l'evolució de l'ISC.

A nivell d'aspectes veiem que, en conjunt, l'ISC ha millorat en molts aspectes del servei i que ha

empitjorat molt lleugerament en d'altres (sent el més significatiu la baixada que ha sofert l'aspecte

Temperatura adequada a cada època de l'any).
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ASPECTES ISC (O -100)

'93 '94 '95 '96 '97 '98 '98 '99 '00
maia oct

Acompleixi els horaris establerts .............................. 70 71 65 67 72 71 78 78 76

No hi ha perill d'accidents ........................................ 69 66 63 69 69 70 72 74 68

No s'haai d'esperar el tren/passi sovint .................. 56 55 51 51 63 62 63 65 64

Triaui ooc a dur-te al destllva ràoid .......................... 61 60 57 58 63 64 66 64 63

No hi ha oerlll aue t'aaredeixin o amoïnin ................ 54 54 51 57 59 59 59 63 61

Els cotxes estlauln nets i conservats ...................... 53 55 53 55 59 58 61 62 59

Tot està ben Indicat/resulta fàcil ............................... 57 59 56 54 59 57 60 59 54
Facilitat accés al tren/sicui fàcil pujar-hi .................. 48 53 47 51 56 53 57 58 57

Que el puguis agafar a qualsevol hora que ho 51 47 46 46 52 59 55 55 11
necessitis ..................................................................

Les estacions netes I conservades ......................... 49 51 51 48 52 51 51 53 53

Facilitat d'accés a les estacions .............................. 49 53 48 46 49 53 52 52 53

Viatais sense brusauedats durant el trajecte ........... 43 44 40 42 46 44 45 47 46

Coordinació amb altres mltians ................................ 45 43 42 39 46 49 49 50 50

Que no hi hagi cues, s'adquirelxi/cancal' 11el titol 48 48 44 45 48 51 48 49 49
fàcilment ....................................................................

Temperatura cotxes adeauada ................................ 46 46 46 46 55 52 47 48 •
L'amabilitat dels treballadors .................................... 42 44 44 43 46 44 46 47 46

Treballadors aue atenauln I viailln ............................ 40 43 43 44 41 44 42 45 1ft:
Que puauls anar asseaut .................................. ,...... 38 37 41 41 49 47 47 44 ..
No produeix un soroll amoïnador ............................. 39 37 36 38 41 41 43 43 41

Parades I estacions còmodes oer esoerar .............. 37 43 43 39 44 43 41 43 40

EI oreu del bitllet és adeauat.. .................................. 37 36 36 39 42 44 44 42 al

La aent amb aue vlataes no slcul desaaradable ..... 37 40 36 36 40 40 43 41 42

No hi ha aalomeraclons al pujar/dins del tren ......... 39 40 41 41 44 44 43 40 34-

Que el viatge resulti entretingut ............................... 23 24 26 28 27 27 25 22 26

ISC GLOBAL 63 64 63 64 68 69 69 71 69
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Gràficament, a nivell total, per Ifnies la diferència d'ISC per aspectes és:

.tWFGC
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EVOLUCiÓ DE L'I.S'.C. PER ASPECTES
(Total Barcelona-Vallès)

87

~FGC

ml 1.997 1111.998

.1.999 .2.000

60 70 80 90 1005040302010o

(15) Brusquedats

(19) No accidents

(12) Anar assegut

(17) Gent agradable

(10) ACQmpl. horaris

(23) Preu viatge

(08) Trajecte ràpid

(20) Neteja cotxes

(03) Sense cues

(11) Aglomeracions

(02) Accés al tren

(01) Accés estació

(04) Senyalització

(18) Molèsties/agres.

(16) Neteja estacions

(09) A qualsevol hora

(22) Temperat. cotxes

(14) Comod. estacions

(06) Amablllt.empleats

(21) Viatge entretingut

(07) FreqOèncla de pas

(05) Empleats atenguin

(24) Coordinació modal

(13) Sense soroll molest
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~FGC

88

.1.998

.2.000
90 100

~1.997
.1.999
70 so

(23) Preu viatge

(18) Molèsties/agres.

(15) Brusquedats

(20) Neteja cotxes

(19) No accidents

(12) Anar assegut

(11) Aglomeracions

(10) Acompl. horaris

(09) A qualsevol hora

(16) Neteja estacions

(17) Gent agradable

(03) Sense cues

(04) Senyalització

(08) Trajecte ràpid

(01) Accés estació

(02) Accés al tren

(14) Comod. estacions

(06) Amablllt.empleats

(21) Viatge entretingut

(22) Temperat. cotxes

(07) Freqüència de pas

(24) Coordinació modal

EVOLUCiÓ DE L'I.S.C. PER ASPECTES
(Servei URBÀ)

o 10 20 30 40 50 60

(05) Empleats atenguin

(13) Sense soroll molest
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EVOLUCiÓ DE L'i.S.C. PER ASPECTES
(Metro del Vallès)

89

.(?2)FGC
ml 1.997 m1.998

.1.999 .2.000

60 70 80 90 1005040302010

(19) No accidents "

(15) Brusquedats

(17) Gent agradable

(18) Molèsties/agres.

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

(20) Neteja cotxes

(08) Trajecte ràpid

(12) Anar assegut

(10) Acompl. horaris

(02) Accés al tren

(01) Accés estació

o

(04) Senyalització

(03) Sense cues

(16) Neteja estacions
;

(09) A qualsevol hora

(22) Temperat. cotxes

(14) Comod. estacions

(06) Amablllt.empleats

(21) Viatge entretingut

(07) Freqüència de pas

(24) Coordinació modal

(05) Empleats atenguin

(13) Sense soroll molest
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Quant a l'evolució per segments de viatgers de l'ISC global:

ttSFGC

ISC

SEGMENT
'92a '92b '93 '94 '95 '96 '97 '98 '98 '99 '00

maia oct

TotaL ............................ 59.9 62.1 62.9 63.9 63.2 64.1 68.0 69.0 69.4 71.0 69.7d~

Bitllet............................. 61.7 61.8 63.8 66.3 64.4 62.9 71.4 69.5 68.6 71.3 70.4

h"argetalabonament ..... 59.4 62.2 62.8 63.6 63.5 64.0 67.2 68.3 69.5 70.9 67.5

Menys 2 anys usuari .... 62.7 62.2 61.3 63.6 63.6 65.7 66.2 70.1 68.2 69.0 71.0

Més 2 anys usuari ........ 59.1 62.0 63.4 64.0 63.7 63.4 68.7 68.6 69.9 71.8 67.9

Home ............................ 59.3 61.1 63.2 63.2 64.1 63.3 67.7 68.8 70.0 71.4 68.5

bona ............................. 60.5 63.1 62.6 64.5 63.3 64.8 68.3 69.2 68.8 70.5 69.0

18-19.............................. 60.2 62.8 59.9 64.2 63.8 65.4 67.6 65.2 67.7 67.9 67.9

~0-30 ............................ 57.5 60.3 62.4 61.3 62.0 62.6 63.8 68.1 65.9 68.7 66.2

131-45............................ 61.4 60.3 62.1 62.3 65.0 64.6 70.8 68.3 70.5 73.6 67.9

lMésde 45 anys ............ 61.8 67.1 67.5 70.4 65.1 65.0 73.4 74.1 76.4 78.0 77.1

~rbà .............................. 62.7 64.8 65.9 66.3 65.5 65.9 68.3 70.0 70.9 73.5 70.2

Isuburbà ........................ 56.7 59.2 59.5 61.2 60.7 62.2 67.7 68.1 68.0 68.6 67.2

lMobilitatobligada ......... 59.2 61.5 62.0 62.9 63.4 64.5 67.8 68.8 69.0 70.3 68.1
,

Mobilitatno obligada .... 62.8 65.0 67.3 68.3 65.5 62.0 68.9 69.7 72.0 75.4 72.4

Des de l'any 1989 fins el 1996, per a tots els segments, l'ISC va créixer d'una forma seqüencial,

però des del '92 els increments eren molt petits.

EI 1997 ja aporta un ISC molt més elevat, amb notables increments respecte a mesuraments

anteriors. I aquest mesurament encara que te una lleugera pèrdua manté el nivell dels últims

mesuraments.
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V.3.1. En.els darrers dos anys. Valoracions espontànies de millora/empitlorament

EI col, lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la Unia en els dos.darrers anys és de

l'ordre del 63% en conjunt. En detall, tenim:

esFGC

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LfNIA % % % % % % % % %
~OSTÈ CREU QUE MÉS HAN MILLORAT EN '92b '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00
ELS DOS ÚLTIMS ANYS? (Resp.espont.) maia oct

TOTAL'ALGUN ••~'~u.......................... " ••••••• 59 62 63 72 81 85 65 61 63

Hi ha més trens ................................................... 12 13 17 20 46 32 32 21 23

Els nous trens .................................................... 14 13 15 32 24 21 12 12 7

Les estacions estan més conservades .............. 8 12 7 15 14 13 9 14 18

Els cotxes més còmodes ................................... 8 8 7 14 15 13 8 7 7

Més indicacions/senyalitzacions, mes clares .... 4 4 3 6 8 6 8 7 3

Més puntualitat ................................................... 12 16 12 6 10 12 8 4 10

Millors horaris (am pliació ) .................................. 5 4 3 3 * 13 8 4 3

Millores qualitat del viatge .................................. 8 9 8 7 7 6 7 2 3

Més neteja (genèricament) ................................. 10 7 10 4 5 8 5 4 4

Millores a taquilles/blindatge ............................... 2 1 1 3 * 6 5 5 5

Més rapidesa en el trajecte ............................... 4 2 4 4 6 9 4 2 2

Millores d'accés a l'estació ................................ - - - - - - 3 - 4

Més neteja a les estacions ................................ 4 5 2 2 2 3 3 2 1

Coordinació amb altres mitjans ......................... - - - - - 8 2 3 2

Més neteja en els cotxes .................................... 2 5 2 2 1 3 2 2 1

Més seguretat ..................................................... 3 5 1 2 - 2 2 2 1

Millor organització, tot mes coordinat.. .............. 4 1 3 - 4 1 2 5 *

Més amabilitat dels empleats ............................. 3 4 4 1 1 1 1 1 2

Mateix bitllet FOC i Metro .................................. - - - - - - 1 1 2

Altres .................................................................... 7 15 8 3 7 6 2 3 3

Base: Total 1(461) '477) 1(501) (407) (432) I (422) (421) (433) ~436)

V.3. ALTRES ASPECTES MESURATS A L'ESTUDI
•
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Mes detalls a I propera pàgina:

Els desitjo de millora (detall en propera pàgina) contrarresten en part les dades anteriors :

.~FGC

• Hi ha més trens (23%)

• Estacions més conservades (18%)

Les principals millores esmentades, s6n:

EI 86% dels viatgers creu que hi ha algun aspecte d'aquesta Unia que hauria d'ésser millorat,

principalm$nt MILLORAR EL PREU (22%) i Més FREQÜÈNCIA DE TRENS (19%).

EI nombre de mencions de millores arriba al 63%, tomant als nivells que havia presentat des de

l'any '90 i fins el '96. EI percentatge de mencions de millores havia augmentat als estudis del 97 i

del 98 i en aquest últim mesurament ha tomat al valor original.

Altres demandes amb cert pes son les relacionades amb: i MES HORARIS NOCTURNS (14%),

RENOVAR ESTACIONS /ASCENSORS IINFRAESTRUCTURA/ACCe.S MINUSVALlDS (13%),

L'AIRE CONDICIONAT (12%) (+ esments al servei urbà) i MENYS MÀQUINES/MéS EMPLEATS

(10%)
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Per últim, com a complement a les dues preguntes anteriors, la consideració de que algun aspecte

havia empitjorat en els dos últims anys, fou:

QUINS ASPECTES D'AQUESTA LfNIA HAN
\ % % % % % % % % %

EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS ANYS? '92b '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00

Respostes espontànies) maig oet

ALGUN ......................................................... 18 15 15 18 18 15 16 14 20

Menys empleats, més màquines ...................... - 1 .- 1 - S 3 4 7

EI preu ................................................................ S 7 8 S 4 S 3 6 6

Més aglomeracions ............................................ S 2 2 3 4 1 3 4 8

Menys vigilància ................................................. 2 2 1 2 1 • 2 2 2

Més degradació/deixadesa dels cotxes ............ • 1 • 1 1 - 1 - •

Menys amabilitat ................................................. 1 1 1 1 3 2 1 1 1

Menys neteja en general ................................... 3 • 2 1 1 2 1 - •

Més avaries/piljor manteniment mecànic ......... • - • * * - 1 - -
Menys puntualitat .............................................. * * * * - • • * •

Menys trens ........................................................ - 1 * 1 - - * * •

Aire condicionat. ................................................. - - * * • * • 1 1

Altres .................................................................. S 2 2 4 S 3 2 2 4

Bases: Total (461) (477) (S01) (406) (432) (422) (421) (433) (436)

Un 20% dels viatgers considera que algun aspecte d'aquesta Unia ha empitjorat. No hi ha cap

aspecte que destaqui especialment. Tot cas les aglomeracions, les màquines i el preu
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freqOències i de les noves unitats, la valoració retrospectiva dels clients toma als valors normals.

Després de dos anys de funcionament del nou servei del Metro del Vallès, del increment de

.tfSFGC

.VALORACIÓ % % % % % % % % %
~LOBAL DE LA LfNIA 1992b 1993 1994 1996 1997 1998 1998 1999 2000
ÚLTIMS DOS ANYS maig oct

Ha millorat molL .............. 12 10 12 14 32 32 27 16 17
58 57 59 64 78 84 73 59 61

Ha millorat una mica ........ 46 47 47 50 46 52 46 43 44

Està igual ......................... 41 42 40 34 21 15 26 40 36

Ha empiijorat una mica ... 1 1 1 1 1 1 1 1 2
1 1 1 2 1 1 1 1 3

Ha empiijorat molt ........... * - -- 1 * - 1- -
~ase: Total (461) (477) (501) (407) (432) (422) (421) (433) (436)

V.3.2. Valoració alobal sobre la línia en els dos últims anys

EI 59% dels viatgers dels FGC considera que aquest servei ha millorat en els dos últims anys,

mentre que un 40% considera que està igual.
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Evolució valoració global
de la Línia Barcelona • Vallès

en els dos últims anys
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~FGC
iiiHa millorat molt
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La puntualitat és molt
important, hem de tancar les
portes del tren a l'hora en
punt. De seguida en ve un
altre, sinó perjudiquem a la
resta de clients del tren.

S'escapa el tren; faig tard,
podrien esperar una mica
a tancar les portes del
tren. Em fa por quedar
atrapat.

97

I vam obtenir:

ALGUNS CLIENTS ES QUEIXEN DE QUE EL TANCAME,NT DE LES PORTES ES
PRODUEIX QUAN ELLS VAN DE PRESSA PER A PODER AGAFAR EL TREN I QUE NO
ELS ESPEREN. AQul TÉ UNA snUAC/Ó EN LA QUE ES VEU L'OPINIÓ D'AMBDUES PARTS.

AMB QUI STA VOSTÈ MÉS D'ACORD?

ESTA MÉS D'ACORD AMB ...

TOTAL Servei Urbà Metro del VallèsBarcelona i Vallés
% % %

Amb W (FGC) .................... 74,7 76,3 73,1

Amb Y (Client) ..................... 23,5 22,7 24,4

Amb cap dels dos ................ 1,8 1,0 2,5

V.3.3 Actitud dels clients davant el tancament de portes dels trens

Per poder conèixer quina era l'actitud dels clients al respecte vam fer servir una tècnica projectiva:

Els hi demanàvem amb quina de les dues parts estava més d'acord:

La majoria dels clients, estan més d'acord amb la situació de que les portes s'han de tancar a

l'hora.
Tot i això, no es menyspreable el 23,5% de clients que pensen el contrari. Aquests últims son

clients amb una mitjana de edat més jove que la resta
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Per últim, l'aspecte de:

Per contra, l'aspecte de:

~FGC

<l LA TE,MPERATURA EN SALES D'ESPERA, VESTíBULS I ESTACIONS TANCADES

(57,6)

Tenen un elevat nivell de satisfacció (superior a 72) i un baix nivell d'insatisfets (3% - 6%)

Destaquem que els aspectes de:

r:r L'ADAPTACIÓ AL NOU SISTEMA DE VENDA DE BITLLETS I CONTROL D'ACCÉS A

LES ANDANES (65,3)

A les dues properes pàgines, mostrem els resultats, tan en valor mitjà8 homogeneitzat a l'escala (h

100, com en valor de la resposta semàntica.

~ INFORMACIO DE LA L1NIA, PARADES, TARIFES, ESTACIONS, ETC. (74.0)

~ ESTAT DE LES.DEPENDENCIES (Instal.laclons, vidres trencats, etc.) (72,4)

Te un nivell de satisfacció standard, però amb un 20,6% dels clients que es consideren poc o gen

satisfets amb el tema.

V.3.4 Nivells de ,satisfacció d'altres aspectes

Per poder conèixer quina era la satisfacció dels clients en altres aspectes del servei, els FGC van

incorporar, en aquest mesurament, una bateria de preguntes basada en la mateixa mecànica de

medició que la dels aspectes més estandaritzats.

A més de tenir un discret nivell de satisfacció, dins del col-lectiu de clients, un 23,7% estàn

insatisfets amb la situació actual.

8 Reflectim també el valor de la satisfacció mitjana (68,6) dels aspectes estandarditzats com referència
comparativa.
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~FGC
604020

jsarcelona i Vallés

o

Ref: Satisfacció
mitjana aspectes

standard
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NIVELLS DE SATISFACCiÓ D'ALTRES ASPECTES
DEL SERVEI

Informació sobre
horaris, tarifes,

etsaclons,lInles,
etc

L'estat de les
dependencles

(Pintades, vidres
trencats, etc)

La temperatura de
les sales d'espe ra,

vestlbuls I
estaciones
tancades

L'adaptació al nou
sistema de ve nda

de bltlets Ilo control
d'accés a les

andanes
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.Molt
• Bastant
O Normal
• Poc/Gens

fSFGC

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

L'estat de les
dependencles

(Plntades,vldres
trencats, etc)

Informació sobre
horaris, tarifes,

etsaclons, IInles,
etc
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L'adaptació al nou
sistema de venda

de bltlets Ilo
control d'accés a

les andanes

La temperatura de
les sales d'espera,

vestlbuls I
estaciones
tancades

GRAU DE SATISFACCiÓ DELS
ASPECTES COMPLEMENTARIS

Barcelona i Vallés
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V.4. GRÀFICS DE L'EVOLUCiÓ ('87.'00) HISTÒRICA DELS INDICADORS

EI primer full està referit a l'ISC.

A les properes pàgines incloem uns gràfics que indiquen quina ha estat l'evolució històrica dels

indicadors de SATISFAÇ;CIÓ de cada aspecte.

101

esFGC

La importància mitjana de tots els mesuraments.9)

A partir del segon full les dades estan referides a la satisfacció. Dins d'un mateix full hi ha quatre

gràfics que corresponen a quatre aspectes diferents. Els gràfics estan ordenats en funció de la

seva importància 1) (1r. gràfic 1r. full el més important .., últim gràfic).
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I EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA

ASPECTE

I -.-Satlsfaccló total Barcelona. Vallès ---Satisfacció servei Urbà

I
-.-Satlsfaccló MetrodelVallès - - -. - - Importància

89

I 85 0,86

81
77 0,78

I.
73 0,70

89
85 0,62

81 0,54

I 57
53 0,46

49 0,38

45

I 41 0,30

37 0,22

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000

I 89
85 0,86

81

I 77
0,78

73 0,70

89

I 85 0,62

81 0,54

57
53 0,46

Ie 49 0,38

45
41 0,30

I 37 0,22

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000

I 89
85 0,86
81
77

0,78

I 73 0,70
89
85 0,62

81 0,54

I 57
53 0,46

49 0,38
45

I 41 0,30

37 0.22e 1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000
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I EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA

ASPECTE

I -.-Satlsfaeeló totalBarcelona.Vallès ---Satisfacció .. ,.".1Urbà

I -.-Satlsfaccló MetrodelVallès o •• - o • Importància

89

I 85 0,86

81
77 0,78

73 0,70

I.
89
85 0,62

81 0,54

57

I 53
0,46

oU 0,38

45
41 0,30

I 37 0,22

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000

89

I 85 0,86

81
77

0,78

I 73 0,70

118
85

0,62

81 0,54

I 57
53

0,46

oU 0,38

le 45
41 0,30

37 0,22

I 1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000

89
85 0,86

I
81
77 0,78

73 0,70

89
85 0,62

I 81 0,54

57
53 0,46

I 49 0,38

45
41 0,30

37 0,22

I 1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA

I ASPECTE

I
-.-SatlsfaccI6 totalBarcelona.Vallès -'-Satlsfaccló serveiUrbà

-.-Satlsfaccló MetrodelVallès ••• - •• Importància

I 811
85 0,86

81
77 0,78

I. 73 ::.:: 0,70

III
85

0,62

I 81 D,54

57
53

0,46

.w 0,38

I "5 D,3D
41
37 0,22

I
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000
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85 0.86

I
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III

I 85
0,62

81 0,54

57

I~ 53
0,46

.w 0,38

"5
41

0,30

I 37 0,22

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000

I 811
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81
77 0,78

I
73 0.70

ell 0,62
e5
81 D,54

I
57 0,46
53
.w 0.38
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1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

1 ASPECTE

I
-.-Satlsfaccló total Barcelona. Vallès _. - SatisfaccióserveiUrbà

-.-Satlsfaccló MetrodelVallès •••••• Importància

I 89
85 0,86

I
81
77

0,78

73 0,70
89

I.
85

0,62

ei 0,54
sr
53

0,46

I 49 0,38
45
41 0,30

37 0,22

I 1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000
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I 57
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I
1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000

89
85 0,86
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I 77
0,78

73 0,70
89

I 85
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81 0,54
sr
53
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I 49 0,38
45
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I 37 0,22

1.987 1.988 1.989 1.990 1.991 1.992 1.993 1.994 1.995 1.996 1.997 1.998 1.999 2.000
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I EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA

ASPECTE

I -.-Satlsfaccló total Barcelona. Vallès -.-Satlsfaccló servei Urbà

I
-.-Satlsfaccló MetrodelVallès •••••• Importància

89

I 85 0,86
81
77

0,78

73 0,70

I. 89
85 0,62

81 0,54
57

I 53 0,46

49 0,38
45 0,30

I
41
37 0,22
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EVOLUCI CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCI DE CADA
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