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0.- SINTESI

~FGC
flrraclrrils de II I]lnlrill¡111di Cllllun~1

• ELS ASPECTES DELS QUE EL CLIENT ESTÀ MÈS SATISFET SON:

Unia Barcelona iVallès:

~ LA PUNTUALITAT

~ NO PERILL D'ACCIDENTS

~ FÀCIL ACCÈS ALS COTXES

~ NETEJA DELS COTXES

Unia Llobregat I Anoia:

~ LA RAPII:»ESA DEL TRAJECTE

~ FÀCIL ACCÈS ALS COTXES

~ NO PERILL D'ACCIDENTS

~ TEMPERATURA DELS COTXES

• ELS ASPECTES DELS QUE EL CLIENT ESTÀ MENYS SATISFET SON:

Unia Barcelona I Vallès:

~ EL PREU DEL VIATGE

~ LES AGLOMERACIONS

~ HO ENTRETINGUT DEL VIATGE

~ PRESENCIA D'EMPLEATS

Unia Llobregat I Anoia:

~ LES AGLOMERACIONS

~ LA COMODITAT DE LES ESTACIONS

~ PRESENCIA D'EMPLEATS

~. ELS HORARIS

4
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~FGC

o Unia Llobregat I Anoia

• PREU DEL VIATGE

• PRESENCIA D'EMPLEATS

• HORARIS (Poder-lo agafar a qualsevol hora)

• FREQÜÈNCIA DE PAS

• INFORMACiÓ EN INTERRUPCIONS

• MOLESTI ES, AGRESIONS

o Unia Barcelona I Vallès

• PREU DEL VIATGE

• INFORMACiÓ EN INTERRUPCIONS

• COORDINACiÓ MODAL

• HORARIS (Poder-lo agafar a qualsevol hora)

• ACCÈS A LES ESTACIONS

• AQUESTS ASPECTES, D'ACCIO PRIORITARIA, SON:

• LES ACCIONS QUE MES INFLUIRAN EN UN INCREMENT DE L'ISC SERÀN LES

QUE ES FACIN SOBRE ELS ASPECTES QUE TENEN UNA ELEVADA

IMPORTANCIA I UNA SATISFACCiÓ PER SOTA DE LA MITJANA.

• ELS ASPECTES DEL VIATGE RELACIONATS AMB EL TEMPS (Freqüència de

pas, Puntualitat, Horaris, Rapidesa, etc.) SON, AMB DIFERENCIA, ELS MES

IMPORTANTS PER ELS CLIENTS.
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• ELS SERVEIS DELS FGC ESTÀN, PER ELS SEUS CLIENTS, SEMPRE MILLOR

VALORATS QUE NO PAS ELS DE QUALSEVOL ALTRE OPERADOR

• L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.001, PER CADA SERVEI DELS FGC ES

MOLT SATISFACTORI:

• L'ISC (0-100) DEL MESURAMENT DE 2.001 NO TE DIFERENCIES,

ESTADlsTICAMENT SIGNIFICATIVES RESPECTE AL DE 2.000, PER CAP DELS

QUATRE SERVEIS

6
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Inla Llobregat I Anoia: 68,09

Inla Barcelona I Vallès: 69,87

Rodalia:

Servei Urbà:

Metro Baix Llob: 68,61

Metro del Vallès:
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• Actualment els FGC ens van encarregar un nou mesurament de l'ISC a les dues Unies

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

produeixen al client.

• 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'B6-CiS

Ferraalrrils de IiiBenerllilll deCllllunViI
((;JFGC

• Des d'aleshores s'han fet, anualment, mesuraments a la Unia (CiS) Barcelona-Vallès i a la

Irnia (Catalans) Llobregat-Anoia.

• Els principals resultats i altres aspectes de l'estudi (metodologia, objectius, etc.) son motiu

del present document.

• 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.

• Fou necessari 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.

• En el seu programa de modemització, els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya

(FGC), van iniciar i continuen amb una sèrie d'actuacions encaminades a millorar el servei

als clients de les seves Unies. Aquestes millores abasten un nombre ampli d'aspectes.

1.- INTRODUCCiÓ
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Il.- ANTECEDENTS

Per aquest mesurament, els FGC es van replantejar la mecànica de realització d'aquests tipus

d'estudis, optimitzant. los en quant a reduir el temps d'entrevista

• Eliminar les preguntes sobre la importància del aspectes

• Convertir els anteriors items de importància en un nombre mes petit de factors

que els agrupin

• Preguntar al client sobre la sev~ percepció de l'evolució de cada factor (Millor,

igual, pitjor)

• Afegir mes aspectes de mesurament de la satisfacció

• Afegir una pregunta respecte a la valoració del servei dels FGC respecte altres

serveis de transport'

Aquests canvis comporten una millor qualitat d'entrevista, al ésser mes curta, i un benefici d'un

elevat increment de la mostra (de 400 a 537 entrevistes. Un 32% més) i per tant una, lleugera,

reducció del error estadfstic (del 5,0% al 4,3%)

Aquests canvis no afecten a la filosofia de càlcul de l'ISC global. EI factor es un ponderador

exactament igual de precfs que l'aspecte. Tampoc afecten al mesurament dels nivells de

satisfacció

Si afecten al càlcul del ISC de cada aspecte des de el moment en el que es perd el valor

d'importància individual de cada aspecte 1
•

Per compensar aquest fet, donat que al aplicar el nivell de importància del factor a cadascun dels

aspectes que el conformen podem obtenir un ISC per cada aspecte molt homogeni amb l'ISC

global, en aquest mesurament, l'ISC per aspectes es calcula amb el mètode nou2

Els coeficients d'importància es redueixen de 25 aspectes a 8 factors (Temps, Comoditat, Confort,

Accés, Personal, etc)

1 Es va advertir per la nostra part i assumir per part de FGC. S'ha intentat recuperar el valor del nivell
d'importància de cada aspecte mitjançant anàlisi multivariables de tot tipus i no s'ha aconseguit. Es perd la
sèrie histórica dels nivells d'importància i dels ISC de cada aspecte.
2 Del que també espot disposar de sèrie histórica. Després el descrivim

8



La elecció del factors s'ha intentat fer miijançant diferents anàlisi matemàtics multivariables però

aquests no van aportar agrupacions semànticament coherents. Per tant els factors s'han

determinat en funció d'agrupacions de nivells d'importància similars dins d'un concepte homogeni.

• ~FGC
Flrruulrrils di II Blnlrllilll di Cllllunlll

EL CONFORT I LA COMODITAT A LES ESTACIONS
Neteja. Seients. Sense cues. Fjcll accés a estació. Escales mecjnlques. aparcaments.
Temperatura. Etc..

ELS ASPECTES DE TEMPS RELACIONATS AMB EL VIATGE
FreqiJènc/a de pas. Passin sovint T~ecte rjpld. Puntualitat AcomplIment d'horaris. Amplitud
dels horaris. A qualsevol hora Etc.

EL CONFORT I LA COMODITAT DURANT EL VIATGE
Neteja dels cotxes. Poder anar assegut Temperatura dels cotxes. Sense aglomeracions. Sense
brusquedats. Rcll accM al tren. Etc ...

EL PREU DEL VIATGE
EI preu del bitllet targeta o abonament La coordinació tarifaria. Etc.

I:'ENTORN DEI: VIATGE
No sorolls. Amabilitat empleats. VlatQe entretingut Gent no desagradable. TV a les estacions. etc.

LA SEGURETAT PERSONAL.
Seguretat Presencia d'empleats que atenguin I vigilin. No perill de molèsties. Etc.

LA INFORMACiÓ I SENYAIrITZACIÓ
Tot ben Indicat .... ultl Mcll orlentar .. e. InfOrmació d'Incidències. Monitors. Informació dels
horaris. Informació de preus. Etc •...

LA SEGURETAT DEL VIATGE
No perill d'accidents. No avaries. Etc.

9
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Aquesta escala es.reconverteix en una escala 0-100 en el tractament de resultats

3 Abans aspecte
4 ídem

Tot això per als següents aspectes, (referits tant a la Unia Barcelona-Vallès com a la L1obregat-

Anoia)

5

EXCEl.LENT

1,00

0.88
0.50
0,12

fll'raDlrrils deli Benerillilll de Cllllun~1
e;JFGC

4

COEFICIENT Wi

3

NORMAL

2

L'aspecte és ...

1

PÈSSIM

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

aritmèticament és converteixen en els coeficients indicats.

• Per una altra banda, es té en compte la puntuació de la satlsfaccl6(Xj) que sobre

l'esmentat aspecte dóna cada client quant a la satisfacció que té del mateix, segons una

escala on:

EL MES IMPORTANT

EL SEGON MES IMPORTANT

EL TERCER O QUART MES IMPORTANT

ELS QUATRE MENYS IMPORTANTS

L'esmentat fndex té en compte la importància relativa que sobre un factor3 del servei dóna cada

client, segons els següents nivells:

111.-LA FILOSOFrA DE L'ISC

UN FACTQR4 (j)
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.L'ISC; global (del col, lectiu) serà, doncs, la mitjana aritmètica (n=mostra) dels ISC(I) de cada
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~i=l ¡SC(a)
ISC = £""¡i=n

n

¡SeCa) = L::~~(WaxXa)]
L::~[(Wa)]

~a=l ~(WaxXaxZa)~
ISC(i) =_~_a=_2:-~1-----~¡a:27 [(WaxZa)]

COEFICIENT DE LA IMPORTÀNCIA CONCEDIDA A CADA FACTOR

NIVELL DE SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

5 24 Històricament
6 Mètode nou, adaptat a l'actualitat. Permet una comparació homogènia entre l'ISC d'un aspecte y /'ISC
global

Per altra banda, l'ISC(I) global de cada individu (i) serà la mitjana de les valoracions (Xa) dels 27

aspectes, (Si la dona Za=1, si no Ze=O) ponderada per la importància (Wa) que aquest individu

dóna a cada aspecte.

individu.

Aixf doncs, l'ISC (a) d'un aspecte és la mitjana de les valoracions a aquest aspecte (Xa) donades

per tots els individus (i), ponderant cadascuna d'elles segons la importància (Wa) que li assigna .

cada individu al factor en el que està inclòs l'aspectes.

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

aplicant a Xi el coeficient Wi com a procés previ a l'obtenció de l'ISC global, doncs el mateix ha de

contemplar-se des de la perspectiva integrada dels 285 items que el conformen.

Wi:

Xi:

Aixf doncs, s'obté de cada client dels FGC:

•
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7) En el cas d'estacions amb andanes independents, la selecció era també independent per a cada andana.

IV.3. UNIVERS

IV.2. SELECCiÓ

fl1'raalrrils deli Benlrllilll de CltlluAVi
(t;JFGC

Es definei?Ccom el composat per tots el viatges de les Unies, en un dia feiner normal

IV.4. MOSTRA
La mostra va ésser dissenyada per estimació (490 entrevistes a cada Unia) per desconeixement del

rendiment amb el nou mètode. A I pràctica es van obtenir 537 entrevistes a la Unia Barcelona i Vallès

i 515 a la Unia Llobregat i Anoia

S'han assenyalat, doncs, al llarg del dia, determinats perlodes quotats segons les dades posseïdes
de flux d'entrada per estació, extraient del col, lectiu total al segon individu que trepitgi l'andana (1) a

partir de l'arribada de l'entrevistador o de l'anterior entrevista.

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 d'estacions i andanes per perlodes horaris, seleccionant-los de forma

proporcional al seu flux.

Com sempre la d'enquesta per entrevista personal al viatger (viatge) de la Unia considerada.

mitjançant un qüestionari molt curt que després adjuntem

IV. METODOLOGIA

IV.1. TÈCNICA
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IV.6. LOGISTICA

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.

IV.5. DISTRIBUCiÓ
Per aconseguir un disseny de la mostra absolutament representatiu, ens vàrem basar en la .

distribució de l'univers amb el sagOent procés:

r"
I
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flrrDllI1'rils de II Blnlrillilll di ellllunUI

• 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.

La durada de les entrevistes va oscil' lar entre 9 i 16 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.

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

mrnim de 19 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 I establint

llavors una diferència entre entrevista i entrevista de 25 minuts per a que pogués desplaçar-se de

l'una a l'altra;

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.

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

que permetés a l'entrevistador determinar clarament qui és l'individu a qui hauria d'entrevistar. Per

això, dintre de cada perrode horari de mitja hora (de la distribució ja detallada), es triava aleatò-

riamentl'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 segOent viatger.

•
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Després se li demanava, ja directament, quin era seu nivell de satisfacció per a cadascun dels

aspectes del servei que s'estudien. I com a punt final es pregintava per la resta de les variables del

qOestionari.

8 Es va fer una previsió de'anàlisi especials de la importància per el nou mètode nou, en el cas que aquest
no sigues homogeni amb mesuraments anteriors
9 Després dels anàlisi especials, les dades històriques homogènies i les series cronològiques s'han afegit a
finals de malg'02, a la versió dos (6365IN0102) d'aquest Informe
10 Idem que punt 6

10 al 18 de desembre 2001

15 al 31 de desembre 2001

28 de desembre 2001

18 de gener de 2002

12 de febrer de 2002

Febrer 2002

11 de març de 2002

Abril 2002

Treballs de camp:

Codificació, gravacio

Pla de tabulació, anàlisi

Taules de resultats

Principals resultats (Sintesi)

Analisi especials8

Informe9

Analisi especials10

IV.7. MECÀNICA
Un cop seleccionat l'individu, en primer lloc se li sol, licitava que valorés el nivell d'importància que

per a ell tenra cadascun dels 8 factors triats. Sobre la mecànica d'aquesta pregunta, hem de fer uns

comentarisespecffics.

Degut a que els 8 factors s'han triat ja amb criteris d'optimització, si la valoració de la importància

dels mateixos la demanéssim de forma directa, correrrem 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'obtenra presentant a l'entrevistat un cartró amb el 8 factors. Amb aquest

cartró, l'entrevistat feia tres grups: ELS QUATRE MÉS IMPORTANTS (per a ell) i d'aquests els

DOS MES IMPORTANTS i d'aquests EL MES IMPORTANT. Els grups resultants ens donaran la

discriminació de la importància que cada individu dóna a cada factor

IV. 8.- REALITZACiÓ
Els treballs de camp es van efectuar la segona setmana de desembre.A l'estudi hi varen participar

un total de 16 entrevistadors i dos inspectors. EI perfode de recollida de dades, va ésser el més

representatiu possible d'una setmana laboral normal. No hi van haver situacions anòmales com:

fires/congressos, ponts inter-setmanals, etc. que influ\'ssin fortament en el desenvolupament

normal de la Unia.
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11 S'obté per ponderació (mostra de rodalia: sobredimensionada) .
12 E/ con~pte Rodalia ha variat a/llarg del temps ..Des .de 1996/a frontera es a Olesa

No s'han trovat esbaixements importants, la mostra ha estat ben distribuida. Només hia alguna

desviació per ho que fa al tipus de trtol, peró donada la nova situació de integració tarifaria hem

donat per bones les dades d'aquesta variable. En detall als propers punts:

Iv.g.- TRACTAMENT DE RESULTATS
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. De la mateixa manera, es va efectuar

un seguiment previ a la tabulació de les dades obtingudes per les variables definitòries:

I
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CONTRASTACIO DADES LLOBREGAT-ANOIA
ISC'01 ISC'OQ ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC '97 ISC'96 ISC '94 ISC'93

octubre maig
lW % % % % % .% % % %

Home ........................47 49 49 50 48 51 51 48 51
Dona .........................53 51 51 50 52 49 49 52 49
.EJ2M
De 8 a 19 anys .........17 18 18 17 16 18 17 17 22
De 20 a 30 anys .......37 42 34 34 37 34 34 35 34

De 31 a 45 anys.......25 28 28 27 27 26 27 25 22
Més de 45 anys........21 20 20 22 20 22 23 24 22
MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % %

Treball.....................62 58 59 55 56 51 52 56 57
Estudi........................19 22 20 21 23 20 17 20 18
Altres.....................19 19 21 24 21 29 31 24 25
SERVEI11 % % % % % % % % %

Servei Suburbà ........82 83 83 83 87 79 78 80 59
Rodalia12.................... 18 17 17 . 17 13 21 22 20 20

Regional - - - - -- - - - 21
TIpUS pE TJmI. % % % % % % % % %

Bitllet.......................7 20 22 24 22 28 29 32 33
Abonament ...............1 6 6 } }73 }70 r }7 }7TargetaFGC 10 26 28 72
Targetano FGC ........78 44 40
Altres.........................4 4 5 4 5' 2 2 1 *

Bases: (515) (435) (512) (456) (444) (445) .(324) (355) (653)

•



L10br I ANoia Mostra Univers BeN IVaUès Mostra Univers

!2 !2 !i !2
Abans de les 09:00h 21 20 Abans de les 09:00h 23 22

De 09:01 a 12:00h 15 16 De 09:01 a 12:00h 20 18

De 12:01 a 15:00h 20 19 De 12:01 a 15:00h 20 19

De 15:01 a 18:00h 19 21 De 15:01 a 18:00h 17 17

De 18:01 a 20:00h 11 11 De 18:01 a 20:00h 10 11

Després de les 20:00h 14 13 Després de les 20:00h 11 13

TOTAL 100,0 100,0 TOTAL 100,0 100,0

CONTRASTACIO DADES BARCELONA I VALLÈS
ISC'01 ISC'OO ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC '97 ISC'96 ISC '94 ISC'93

.octubre maig

Im % % % % % % % % %

Home ......................... 47 48 49 50 50 50 50 50 49

Dona ......................... 53 52 51 50 50 50 50 50 51

&Im
De 8 a 19 anys ......... 22 21 2.1 21 18 20 20 21 20

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

De 31 a 45 anys ....... 23 22 22 22 24 22 22 22 24

Més de 45 anys ........ 17 16 19 20 20 20 18 19 21

MOTIU DE VIATGE % % % % % % % % %

Treball ..................... 61 49 47 44 52 45 43 49 50

Estudi ........................ 21 37 38 36 29 36 38 34 32

Altres ..................... 18 14 15 20 19 19 19 17 18

SERVEI % % % % % % % % %

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

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

TIPUS DE TITOL % % % % % % % % %

Bitllet ....................... 7 10 11 13 13 14 14 14 15

Abonament ............... 4 21 21 19 19 20 25 26 22

Targeta FGC * 40 37 33 42 43 40 40 44

Targeta no FGC ........ 85 25 27 28 21 20 21 20 20

Altres ......................... 4 4 4 7 5 3 * * 1

Bases: (5371 (433) (421) (422) (432) (407) (501) (477) (433)
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Mostra Univers Mostra Univers

% % % %

P. Catalunya 19,7 20,1 Peu F.I Vallvidrera 3,0 1,2

Provença 11,8 14,8 Les Planes 0,8 0,2

Gràcia 8,1 5,7 La Floresta 1,6 0,7

St. Gervasi 1,7 1,2 Valldoreix 1,6 1,7

Muntaner 5,6 5,7 St. Cugat 5,4 7,2

Bonanova I TresTorres 4,4 4,8 Mirasol 0,6 0,5

Sarrià 10,0 7,2 Hospital General 0,8 0,5

R. Elisenda 1,7 1,4 Rubr 2,2 3,3

P. Molina 1,9 1,0 Les FontslTerrassa 3,6 3,3

Pàdua I EI Putxet 4,0 5,0 st. Joan 1,2 0,7

Tibidabo 3,3 3,3 Bellaterra 0,8 0,7

UAB 4,0 4,8

Basi (537) b100 st. Quirze 0,8 1,0

Sabadell Est + Rambla 2,8 3,6

I
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v. RESULTATS del mesurament de 2.001
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Importància £0.12-1.00Jdels factors Barcelona I Vallès Llobregat I Anoia
Total !!J:R! MV Total MBLI Rod

ELS ASPECTES DE TEMPS RELACIONATS
AMB EL VIATGE

0,64 0,65 0,64 0,70 0,71 0,68FreqUènc/a de pas. Passin sovint. Trajecte ràpid.
Puntualitat. Acompliment d'horaris. Amplitud dels
horaris. A qualsevol hora Etc.

EL PREU DEL VIATGE
0,58 0,55 0,60 0,51 0,50 0,51EI preu del bitllet. targeta o abonament. La

coordlnacl6 tarifaria. Etc.

EL CONFORT I LA COMODITAT DURANT
EL VIATGE
Neteja dels cotxes. Poder anar assegut. Temperatura 0,47 0,45 0,48 0,43 0,43 0,44
dels cotxes. Sense aglomeracions. Sense
brusquedats. Fàcil accés al tren. Etc ...

LA SEGURETAT PERSONAL
0,43Seguretat. Presencia d'empleata que atenguin I 0,43 0,44 0,44 0,43 0,47

vigilin. No perill de molèsties. Etc.

LA SEGURETAT DEL VIATGE 0,39 0,38 0,40 0,41 0,41 0,42
No perill d'accidents. No avaries. Etc.

EL CONFORT I LA COMODITAT A LES
,

ESTACIONS 0,35 0,36 0,34 0,35 0,36 0,32Neteja. Seients. Sense cues. Fàcil accés a estacl6.
Escales mecàniques. aparcamenta. Temperatura.
Etc•.

LA INFORMACiÓ I SENYALITZACiÓ
Tot ben Indicat. resulti fàcil orientar-se. Informacl6 0,29 0,31 0,26 0,31 0,32 0,27
d'/ncldènc/.s. Monitors. Informacl6 dels horaris.
Informacl6 de preus. Etc....

L'ENTORN DEL VIATGE
0,22 0,23 0,21 0,19 0,20 0,18No sorolls. Amabilitat empleats. Viatge entretingut.

Gent no desagradable. TV a les estacions. etc ..

13 Recomanem la lectura dels aspectes que conformen cada factor (Lletra cursiva en el quadre)

Amb diferencia, el factor13 més important per els clients del FGC (encara més per els de la Unia

llobregat i Anoia) es el conformat per aspectes de temps: 0,64/0,70 en una escala 0,12-1,00.

EI factors del preu del viatge (0,58), Confort i comoditat del viatge (0,47) i seguretat personal

(0,43) son altres factors importants.
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Per Unies, no hi han grans diferencies de importància per factors. Unicament en el factor

d'aspectes de temps s'observa que els clients de la Unia Llobregat i Anoia li donen més

importéncia

V.1. NIVELL DE IMPORTÀNCIA DE CADA FACTOR

•



0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68

20

eaFGC

0,76 0,84 0,92 1,00

FreqOència d. pa••
Pa•• ln sovint.
Traj.cte ràpid.
Puntualitat.
Acompllm.nt
d'horaris. Amplitud
clel. horari •. A
qualsevol hora Etc.

No perill d'accld.nt •. No avarie •• Etc.

Prea.ncla d'.mpl.ats que atenguin I
vigilin. No perill d. molèsties. Etc.

EI preu clel bitllet. targeta o
abonam.nt. La coordlnacl6
tarifaria. Etc.

N.t.ja clel. cotxe •. Poder anar a.segut.
Temperatura del. cotxe •• sense
aglomeraclon •• sense bru. quedat •. fAcU
accé. al tren. Etc

N.t.ja. sel.nts. S.nse cue•. Fàcil accé. a
e.tacI6. E.cale. m.cànlqu ••. aparcam.nt ••
Temperatura. Etc .•

Tot ben indicat. re.ultl fàcil orl.ntar •••.
Informacl6 d'lncldèncle •• Monitora. Informacl6
del. horari •. Informacl6 cie preu •• Etc ....

No soroll •. Amabilitat .mpl.at •. Vlatg •• ntr.tlngut.
G.nt no d•• agradable. TV a I•••• taclon •

L'ENTORN DEL
VIATGE

LA SEGURETAT
PERSONAL

LA INFORMACiÓ I
SENYALITZACiÓ

EL CONFORT I LA
COMODITAT DEL

VIATGE

EL CONFORT I LA
COMODITAT A LES

ESTACIONS

LlNIA BARCELONA I VALLÈS
IMPORTÀNCIA DE CADA FACTOR

ELS ASPECTES DE
TEMPS

LA SEGURETAT DEL
VIATGE

EL PREU DEL VIATGE

•
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LlNIA LLOBREGAT I ANOIA
IMPORTÀNCIA DE CADA FACTOR
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EI pr.u d.1 bltll.t. targeta o
abonament. La coordinació tarifaria.
Etc.

No perill d'accld.nt •• No avari ••• Etc.

N.t.ja d.ls cotxes. Pod.r anar as•• gut.
T.mp.ratura dels cotxes. Sen••
aglom.raclon •. Sen•• brusquedat •. Fàcil
acc6a al tr.n. Etc

Pre•• nclad'.mpl.ats que at.nguln I vigilin.
No perill de molèsties. Etc.

Tot b.n Indicat. resulti fàcil ori.ntar ••••
Informació d'lncldèncl ••• Monitors. Informació
d.l. horari •. Informació d. pr.u •• Etc ....

N.teja. Sel.nt •• Sen•• cu••• Fàcil accés a •• tacló.
E.cal •• mecànlqu ••. aparcam.nts. T.mperatura.
Etc ..

No soroll •• Amabilitat .mpleats. Vlatg •• ntr.tlngut.
Gent no d•• agradabl •. TVa I.. estacions

0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00
Freqüència d. pa••
Pasaln .ovlnt.
Traj.ct. ràpid.
Puntualitat.
Acompliment
d'horari.. Amplitud
d.ls horari •• A
quala.vol hora Etc.

L'ENTORN DEL
VIATGE

LA SEGURETAT
PERSONAL

LA INFORMACiÓ I
SENYALITZACiÓ

EL CONFORT I LA
COMODITAT DEL

VIATGE

EL CONFORT I LA
COMODITAT A LES

ESTACIONS

ELS ASPECTES DE
TEMPS

LA SEGURETAT DEL
VIATGE

EL PREU DEL VIATGE

•



Els aspectes en els que els clients dels FGC estàn més satisfets, en una escala 0-100, son:
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•
V.2. NIVEll DE SATIFACCIO DE CADA ASPECTE

A la UniaBarcelonaI Vallès:

1. l'acompliment d'horaris, la puntualitat (79,3)

2. Nohi hagi perill d'accidents (76,9)

3. Fàcilaccésals cotxes, es fàcil pujar (76,5)

4. la netejadels cotxes (75,9)

5. la netejade les estacions (75,2)

6. la rapldessadel trajecte (74,2)

A la UniaLlobregatI Anoia

1. la rapldessadel trajecte (74,8)

2. Fàcilaccésals cotxes, es fàcil pujar (73,9)

3. Nohi hagi perill d'accidents (73,8)

4. la temperaturadels cotxes (73,8)

5. la netejadels cotxes (73,2)

6. la netejade les estacions (73,0)

Gràficament a les properes pàgines

~FGC
FlrrDlllrril5dI I. Blnlrlhlll dll:llllan,.
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•
UNIA BARCELONA I VALLÈS

SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

O 10 20 30 40 50 60

(10) Acompl.horarls

(19) No Accidents

(02) Acces.Cotxes

(20) Neteja Cotxes

(16) Neteja estacions

(OS)Trajecte ràpid

(04) Senyalització

(07) Freqüència

(26).lnform.sobre la IInla

(15) Brusquedats

(03) Sense cues

(22) Temp.Cotxes

(1S) Molèsties/agres.

(13) Sense sorolls

(27) Nou slst. venda/acces

(24) Coord modal

(01) Acces.Estacló

(09) A qualsevol hora

(25) Inf Interrupcions

(17) Gent agradable

(06) Amablllt.empl.

(14) Comod. estacions

(12) Anar assegut

(05) Empleats atenguin

(21) Viatge entretingut

(11) Aglomeracions

(23) Preu viatge

~FGC
Flrraurrils de II 81nlrllitlt di eltllunll
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(03) Sense cues

(24) Coord modal

(08) Trajecte ràpid

(04) Senyalltzacl6

24

~FGC
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O 10 20 30 40 50 60

UNIA LLOBREGAT I ANOIA
SATISFACCiÓ DE CADA ASPECTE

(06) Amablllt.empl.

(07) FreqOèncla

(17) Gent agradable

(01) Acces.Estacl6

(15) Brusquedats

(13) Sense sorolls

(12) Anar assegut

(18) Molèsties/agres.

(25) Inf Interrupcions

(02) Acces.Cotxes

(19) No Accidents

(22) Temp.Cotxes

(20) Neteja Cotxes

(16) Neteja estacions

(10) Acompl.horarls

(09) A qualsevol hora

(05) Empleats atenguin

(14) Comod. estacions

(11) Aglomeracions

(26).lnform.sobre la Ilnla

(27) Nou slst. venda/acces
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Però,

Entre els aspectes dels que els clients estàn més insatisfets, els quatre pitjors no han variat de

lloc 14 , respecte a l'anterior medició, ni a la Unia Barcelona iVallès ni a la Unia Llobregat i Anoia.

• Ha pujat sustanclalment el valor mitjà dels aspectes de pitjor satisfacció

~FGC
FlrraDlrr~5 11111Blnlrllitlt IIICltllunlll
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19è 62,9

23è 58,4

25è 51,1

20è. 62,8

21è 60,1

22è 58,6

24è 57,1

25è 48,5
24è 53.3

23è 55,2

22è 57,8

19è 63,6

20è. 62,8

21è 62,0

Rang Va/or
'2000 '2000

0-100

1425 aspectes a/2000, 27 a/2001

Rang Valor SET PITJORS SATISFACCiÓ
'2001 '2001 (ranking segons lloc d'ordre)

0-100

Barcelona I Vallès

27è 57,4 L'adequació del preu del bitllet ........................................

26è 61,6 Aglomeracions al pujar i dins del tren .................................

25è 62,3 L'entretingut del viatge .........................................................

24è 63,1 L'atenció i vigilància dels empleats (Que hi hagi) ...............

23è 65,0 Poder anar assegut .................................................................

22è. 66,6 Comoditat de parades I estacions .......................................

20è 67,8 Amabilitat dels empleats ..................................................

L'adequació de la temperatura dels cotxes .......................
Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis ...........

Coordinació modal amb altres mitjans de transport públic

Llobreaat I Anoia

25è 60,4 Aglomeracions al pujar i dins del tren .................................
\

24è 61,0 La comoditat de parades/estacions ..................................

23è 61,6 L'atenció i vigilància dels empleats (Que hi hagi) ...............

22è 62,2 Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis ...........

21è 64,0 Gent no desagradable .........................................................

20è. 65,0 Freqüència de pas ..............................................................

19è 65,7 Amabilitat dels empleats .....................................................

La informació en cas d'interrupcions/anomalies del servei

L'entretingut del viatge ........................................................

L'adequació del preu del bitllet ...........................................

•
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A les properes pàgines representem gràficament el diferencial de satisfacció, respecte al valor

mitja, comparant:

Els serveis de la UniaBarcelona iVallès: Servei Urbà i Metro del Vallès

Els serveis de la UniaLlobregat i Anoia: Metro del Baix Llobregat i RodaUa

Les dues Unies:Barcelona i Vallès i Llobregat i Anoia

Els dos serveis, homogenis, de Metro del Vallès i Metro del Baix Llobregat

Destacant que:
Serveis: Urbà.Metro del Vallès:

No hi ha grans diferencies de satisfacció entre els dos serveis, les mes notables:

~ Mes satisfets els clients del Servei urbà en els aspectes de Preu del

viatge, Rapldessa del trajecte, Poder anar assegut, Coordinació modal

i presencia d'empleats

Serveis: Metro del Vallès.RodaUa:

Notables diferencies entre els dos serveis:

~ Mes insatisfets els clients del Servei Rodalia en els aspectes de Poder.lo

agafar a qualsevol hora, Freqüència de pas, Rapldessa del trajecte,

Preu del viatge i Coordinació modal

~ Mes satisfets els clients del Servei RodaUa en els aspectes de

Aglomeracions, Viatge entretingut, Presencia d'empleats I Amabilitat

dels empleats

Unies: Barcelona I Vallès - Llobregat I Anoia

Notables diferencies entre les dues Unies

~ Mes insatisfets els clients de la UniaLlobregat i Anoia en els aspectes de

Poder.lo agafar a qualsevol hora, Freqüència de pas, Puntualitat,

Comoditat de les estacions, Molestles, Gent desagradable

Serveis: Metro del Vallès - Metro del Baix Llobregat

Notables diferencies entre els dos serveis

~ Mes insatisfets els clients del servei Metro del Baix Llobregat en els

aspectes de Viatge entretingut I Puntualitat

Mes satisfets els clients del servei Metro del Baix Llobregat en els aspectes de Preu del viatge,

Rapidessa i Coordinació modal

Ferraalrrils deli aeoer¡hlll del:llllullV¡
~FGC•
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DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ

RESPECTE AL VALOR MITJÀ

23, Preu del viatge

08, Rapldessa

12, Poder anar assegut

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

05, Que hi hagi empleats

18, Sense molestles/agreslons

07, Frequencla

20, Neteja dels cotxes

14, Comoditat estacions

11, Aglomeracions

09, A qualsevol hora

27, Nou sistema venda/acees

18, Neteja estaclon

02, Facilitat d'acees al tren

17, Gent no desgradable

08, Amabilitat empleats

15, Brusquedats viatge

22, Temperatura cotxes adequada

28, Informaclo sobre la IInla

19, Sense perill d'accidents

25, Informaclo Interrupcions

04, Que estigui tot ben Indicat

03, No hi hagi cues

10, Puntualitat

01, Facll acees a estaclo

13, Sorolls molestos

21, Viatge entretingut

L1nla Barcelona I Vallès

~FGC
FlI'raalrrils deli Blnlrlfl'l' di CI'IIUI\lII

• Servei Urba
• Metro del Vallès
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DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ

RESPECTE AL VALOR MITJA

09, A qualsevol hora

07, Frequencla

08, Rapldessa

23, Preu del viatge

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

16, Neteja estaclon

20, Neteja dels cotxes

14, Comoditat estacions

27, Nou sistema venda/acces

10, Puntualitat

25, Informaclo Interrupcions

01, Facll acees a estaclo

04, Que estigui tot ben Indicat

15, Brusquedats viatge

13, Sorolls molestos

26, Informaclo sobre la IInle

03, No hi hagi cues

02, Facilitat d'acees al tren

17, Gent no desgradable

12,Poderanarassegut

18, Sense molestles/agreslons

19, Sense perill d'accidents

22, Temperatura cotxes adequada

21, Viatge entretingut

05, Que hi hagi empleats

06, Amabilitat empleats

11, Aglomeracions

Linra Llobregat I Anoia

&WFGC
Ferraalrrils deli Beoerllitlt di CltlluoUI

• Rodalía
• Metro Baix Llobregat
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DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ

RESPECTE AL VALOR MITJÀ

07, Frequencla

10, Puntualitat

09, A qualsevol hora

14, Comoditat estacions

21, Viatge entretingut

18, sen .. molestl.s/agre.lon.

17, Gent no desgradabl.

19, Sen.e perill d'accidents

15, Brusqu.dats viatge

20,NeteJ. d.l. cotx.s

02, Facilitat d'acee. al tren

16, Neteja •• taclon

13, Soroll. mole.tos

06, Am.bllltat emple.ts

04, Que •• tlgul tot ben Indlc.t

25, Inform.clo Int.rrupclon.

05, Qu. hi h.gl.mpleats

26, Informaclo .obre I. IInl.

11, Aglomeraclon.

27, Nou .Istem. venda/.cee.

08, R.pld ••••

03, No hi hagi cu ••

01, F.cll acees a e.taclo

24, Coordln.clo tarifa., horari., modes

12,Poderanaras •• gut

23, Preu d.1 viatge

22, Temperatura cotx ••• d.quad •

Barcelona i Vallès vs.
Llobregat i Anoia

, ,

.2 o 2

IWFGC
F.. rallilrr¡ls de II Bln.rlhtlt d. C.tllunlll

• Llobregat i Anoia
• Barcelona i Vallès

4 8 8 10 12 14
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DIFERENCIAL DE SATISFACCiÓ

RESPECTE AL VALOR MITJÀ

21, Viatge entretingut

10, Puntualitat

07, Frequencla

19, Sense perill d'accidenta

14, Comoditat estacions

17, Gent no desgradable

18, Sense moleatles/agrealons

13, Sorolls, molestoa

09, A qualsevol hora

06, Amabilitat empleata

iS, Bruaquedats viatge

02, Facilitat d'accea al tren

04, Que estigui tot ben Indicat

25, Informaclo Interrupcions

26, Informaclo sobre la IInla

16, Neteja estaclon

11, Aglomeracions

20, Neteja dels cotxes

OS,Que hi hagi empleats

03, No hi hagi cues

27, Nou sistema venda/acces

Oi, Facll acees a estaclo

22, Temperatura cotxes adequada

12, Poder anar assegut

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

08, Rapldessa

23, Preu del viatge

Metro V vs Metro BLI

ftZ'FGC
Fll'ralllrrill de II Benerllilll de Cllllunlll

• Metro del Baix Llobregat
• Metro del Vallès

30
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15Nodisposem dels nivells d'importància del 2001. Per aquest anàlisi hem agafat els nivells d'importància del
mesurament del 2000. El fet de que entre mesuraments la importància dels aspectes quasi ve no tingui variacions

En un gràfic: l'eix vertical indica el nivell de satisfacció, (quant més elevat més satisfet) i l'eix

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

L'anàlisi conjunt de la importància i de la satisfacció es d'una gran utilitat per determinar els punts

d'actuació. Aquest anàlisi el mostrem d'una forma gràfica.

ferraDirrils deli Benlrililil d. l:ililun,i
((;JFGC

Satisfacció màxima Satisfacci6 màxima
Importància mlnima Importància màxima Importància mitjana i

3 4
Satisfacció mitjana

Satisfacció mlnima Satisfacció mrnlma
Importància mlnima Importància màxima

2 1

V. 3.-PUNTS D'ACTUACIÓ

EI punt d'intersecció dels valors de la importància mitjana 15 i satisfacció miijana permet dividir el

gràfic en quatre quadrants.

Tan fa que la satisfacció dels aspectes d'aquest quadrant ja sigui alta. Les actuacions sobre

aquests punts seran les mes efectives, les que més eficaçment contribuiran a incrementar l'ISC

global

Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat d'actuació. Son aquells aspectes amb una

importància per sobre de la mitjana i en els que els clients tenen una satisfacció per sota de ta

mitjana.
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PUNTS D'ACTUACiÓ:

16 Correlacionat amb origen o destinació a Provença

Per ho que fà a la Unia Barcelona iVallès (anàlisigrafic dels punts d'actuació a les properes

pàgines) veiem que els principals punts d'actuació son:

• Amésamés

o TEMPERATURA COTXES, tant per el servei Urbà com per el

Metro del VallèS
o EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN, tant per el servei Urbà

com per el Metro del Vallès, però molt més per aquest últim

o AGLOMERACIONS, tant per el servei Urbà com per ~I Metro del

Vallès

I
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ítZIFGC
Flrraalrrils di 11BIDlrllltlt di CltlluDlII

BARCELONA I VALLÈS:

• Principalment

o EL PREU DEL VIATGE, tant per el servei Urbà com per el

Metro del Vallès, però molt més per aquest últim

o LA INFORMACiÓ EN INTERRUPCIONS, tant per el servei Urbà

com per el Metro del Vallès

o LA COORDINACiÓ MODAL, per el Metro del Vallès

o PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA tant per el servei

Urbà com per el Metro del Vallès, però una mica més per

.aquest últim

o L'ACCÉS A LES ESTACIONS (Escales, passadissos,

aparcaments, etc.) tant per el servei Urbà 1'com per el Metro

del Vallès, però una mica més per aquest últim

o SENSE MOLESTIES/AGRESIONS , per el Metro del Vallès

•
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.1(23) Preu vlatgel

50
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42 0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0.97

33

~FGC
FlrraDlrrils di 11Blnlrllltlt di Cltllunlll

• (19) No Accidents

• (07) FreqOèncla

(10)Acompl.horarls.

PUNTS D'ACTUACIÓ
(Importància vs.Satisfacció)

(12)Anar assegut.

Importància »>

f\
f\
f\
-o
"S
J!!
In
~ Importància: Valors hlstórlcs

+TOTAL LíNIA
Barcelona. Vallès'01

71

62 • (21)V entretingut

56

I
I

• ~02)Acces.Cotxes
! • (20) NetejaCotxes

(16) Netej~ • (08)Trajecte ràpid
estacions.

I •
(04) Senyalització! •

(26) Inf IInla !
(15) Brusquedats" I

(27) Nou ...i.
- ._. - "'II't:VlrltllhlCcn,. - "

(13) Sense sorolls • • i (18)
(03) Sense cues i Molèsties/agres.

1(01) Acce .Estaclól I I". • .1(09) A qual•• vol hora

68 (17)Gent a radable. I 1(24) Coord modall
g (06)Amablllt.empl~ (25) !nf.lnterrup.

(14)Comod. • I
estacions I

I
I
! (05) Empleats

4! atenguin
I

1.1(11) Aglomeracions I

65

74

53

80

77
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50
0,22 0,27 0,32 0,37 0,42

ACCÉS:
01 Facilitat d'~ a les Ettacloot
02 Fècll Acc4t 1i ColXl
03 Sense .eua per entrar
04 Senvalltpcl6. tot ben Indicat
27 Nou sistema yendaJacc4t
PERSONAL
05 Empleats que Atenenlylgll.n
08 Amlbllltat dels empleats
INFORMA CIO
25/nformacló tnflCOlPclpna slIVIl
21 Informació d. I.llal.

•

I
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.i0-Punt

~FGC
flrraDlrrils di I. Benlrllilll di ellllunlll

• 23-Preu
\
\
\
\
\,
\
\
\
\
\
\
\
\
\•.23-Preu

0,72 O,n 0,82 0,87 0,92 0,97

SENSACIÓ:
18 N.tell EttacloOl
17 Tipus d. G.nt Agradlble
18 Sense Molht'" ni Agressions
19 No hi hagi perll d'Accldentl
20 N'tela Cotxg
21 Viatge Entretingut
22 Temperatyra Cotxes
PREU:
23 fWL del vtatge, adéqUat
24 Coorcllnlcl6 Modal

0,47 0,52 D,57 0,62 0,67

TEMPS
07 Freqüència de pas del tren
08 Baeldw del trajecte
09 Poder-lo agafar a Quala,yol bora
10 Puntualltal acomplim. d'horaris
COMODn'AT:
11 No hi hagi AglomeracloOl
12 Poder anar èIHAUl
13 Sense.AimllLque molestin
14 Comodltlt Estacions
15 Vlajtge sense Bru.gytdl"

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància vs.Satisfacció)

20-Net C • .08-TRàf
02-AcTr • i.!, ,I · . 9-Accld

i6'NedE •
- I

i6-Net E! + 1. · 07-Freq.1 • 20- etC
04-Seny_ -.! .04-Seny_

i5'Brusq_ • 26-I~f IInla • • i8'MolAg
I 24-CMod. • 07'Freq

_. _ 2Z:SlJtJ£fto.¡l/lP~ _ ~..i..-22:]'am.d _!.oa:T8àp.. -.
13-Sorol • 03-Cues • _.

, 22-Tel1 .C • 09-QHora
27'Slst_vend/acces • ,. Oi-AcE. • i8-MolAg

17-TGent • i4-Com_E 0i-AdEst .06-Ar ab_ 251 fit •• • i -n - n errup.
17-TGent .., .06'Amab_ i ~ • 09-QHora

i2-Asseg" .• 24-CMod

" ,. ~5'AtVlg
i4'Com:'-:. r." , -\ ,I

" : 1, ,-
'-4 ' .Iii-Aglom

i2-Asseg .:\.i, \ -
'\I

05-AtVlg y. ~
• ii'Aglom

1\

~

~
16
(J) Importància >>>

• Servei Urbà
• Metro del Vallès
• Indistint

f 21-VEntr

I
.2i-VEntr

IBARCELONA I VALLÈS'2001

53

5&

59

62

71

65

74

68

77

80

I
34

I



PUNTS D'ACTUACiÓ:

35

Per ho que fà a la Unia Llobregat i Anoia (anàlisi grafic dels punts d'actuació a les properes

pàgines) veiem que els principals punts d'actuació son:

LLOBREGAT I ANOIA:

• Principalment

o EL PREU DEL VIATGE, tant per el Metro del Baix Llob.com per

el servei de Rodalia, però molt més per aquest últim

o EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN, tant per el Metro del

Baix Llob.com per el servei de Rodalia, però molt més per

aquest últim

o PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA, fonamentalment

al servei de Rodalia

o LA FREQÜÈNCIA DE PAS, fonamentalment al servei de

Rodalia

o LA INFORMACiÓ EN CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI,

al servei de Rodalia

o SENSE MOLESTIES/AGRESIONS , per el Metro del Baix Llob.

~FGC
flrrDlliIrrils di II Olnlrllilll di ellllunv.•
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0,22 0.27 0,32 0.37 0,42 0,47 0.52 0,57 0,62 0.67 0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0.97

77

80

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

36

~FGC
fll'rDllirrlls de II Blnlrllllll di ClllluRlII

PUNTS D'ACTUACIÓ
(Importància vs.Satisfacció)

• (09)A qualsevo~
• (OS)Empleats hora l

atenguin

\(23) Preu vlatge¡.

• (08)Trajecte rèpld
• (19) No Accidents
• (02)Acces.Cottè.

• (20) NetejaCotxes
(10) Acompl.horarl. •

• (04)Senyalització

(06)Amablllt.empl ••

(14) Comod.
estaclon\ •

(11) Aglomeracions

(17) Gent ag¡adable

Importància »>

• (21) V entretingut

(22) Temp.Cotxels
(16) NeteJa!
e.taclon. ~

I
(03) Sen.e cues • I

• (26) Inf IInla
(27) Nou !
slst.vendalacce. I • (24) Coord modal

(1.S1~~~.9~!.~~.,._._~_~.!.~~~~~:.~~~~~cl~_. _. _. _. _. _. _ .•

(13) Sense .oroll. • l '\I (18)
(12) Anar a•• egut .' Molèsties/agres.

• •
1(2S) Inf.lnterrup.1

.1(07) FreqÜènClal

53

56

59

62

71

65

74

+TOTAL LiNIA
Llobregat. Anoia'01

.68

•



50
0,22 0,27 0,32, 0,37 0,42

ACCÉS:
01 Facilitat d'~ a les Estacions
02 Fàcil Accés al Cotxe
03 Sense Q!!!! per entrar
04 Senyalització, tot ben indicat
27 Nou sistema venda(accé.
PERSONAL
OS Empleats que Atenentylgllen
08 Amabilitat dels empleats
INFORMACIO
25/nfonn.cl6 lottrnJRclons servei
26lnfonn.cl6 de/.lfol •

•

37

• 10'Punt

((;JFGC
Flrrallllrrlls di II BIAlrllltlt dlCltlluAVI

.19'Accid

0,72 0,77 0,82 0,87 0,92 0,97

SENSACIÓ:
18 Nete!a Estacioni
17 Tipus de Gent Aqrldab!e
18 Sense Molèsties ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accident!
20 Nete!a Cotxe.
21 Viatge Entretingut
22 Temperatu!,! Cotx ..
PREU:
23 er.u.. del viatge. Idequat
24 Coordinació Modal

PUNTS D'ACTUACIÓ (Importància ys.Satisfacció)

0,47 0,52 0,57 0,62 0,67

TEMPS
07 Freqüència de pas del tren
08 Rapldua del trajecte
09 Poder.1o agafar a Qualsevol hol'll
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:
11 No hi hagi Aqlo!D!l'lIclon,
12 Poder anar As,eaut
13 Sense~que molestin
14 Comoditat Estacions
15 Viajtge sense Bru.quedat!

i2.Tem.C
f •.08'TRàP

1 / I
02'AcTr t/I

02'AcTr. I
03.Cues • 16'Net E • • /.20'~et C. • I • 19'Accld26'lnf IInia • 22.Te".C • 10'Punt

03.Cues. 04'$eny. •• i ~24.CMod

26'lnf IInla • • + o6'Amab~1'Ne1c
27'Slslvend/acces • L i

15'Brusq. • i. 01.Acl:st i
13'SuroI"'.J.2~~~J!~~~.~~~__ ._. -(I-fi ..!.~:!~IAg

27'Sist.vend/ficces
. .07'Freq

25'lnf.lnterrup. ! .05', t 9 .................
• 11'Aglom I. I • 18.Mo1Ag ..........

17'TGent. t p6'Amab.[ 25'lnf.interrup. .............""

\ • 12otll8ll JI • 08°QHora \

17'TGent • 'OtHRàp. 24'CMod J, . i
~ l '
.~ i t 23'Preu /
.. 14'Corn.E /
~ ! .05.AtVlg /
i4'Com.e. : /

11'Aglom • , : /' ,, ,, ,

Y
::i', ,,

l ,

/

1'
l ,
l ,
l ,, ,

07'Freq. : ..
:. 23'Preu,
I..

09.QHora.

~21'VEntr
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

.21.YEntr

~
1\

~
$
li)

:o::J

~ Importància »>

• Servei Suburbà
• Servei Rodalia
• Indistint

ILLOBREGAT I ANOIA'2001

77

74

71

56

59

53

80

65

68

62
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Els ISC de les finies i.serveis dels FGC es segueixen mantenin en nivells força elevats (Banda de

66-70), en concret:

Donat que en aquest mesurament l'ISC per aspectes esta calculat d'una forma hogenia amb l'ISC

global, a les properes pàgines mostrem quina es la situació del ISC de cadascun respecte a l'ISC

global

7570

ferranrrlls dI IIBlfllrlhlll dll:ltllulIlII
((;JFGC

65

71,13
68,65
68,61
65,69

69,87
68,09

6055

ISC GLOBAL

5045

----- m

40

Servei Urbà

Rodalia

Metro Vallès

Per línies:

L'ISC'2001 global de la Unia Barcelona Vallès es de

L'ISC'2001 global de la Unia Llobregat Anoia es de

Per serveis:

L'ISC'2001 del servei Urbà es de

L'ISC'2001 del Metro del Vallès es de

L'ISC'2001 del Metro del Baix Llobregat es de

L'ISC'2001 del servei Rodalia es de

V. 4.- l'ISC. GLOBAL I PER ASPECTES

Metro Baix Llobregat

Llnla Llobregat Anoia

•

Llnla Barcelona Vallès
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•• ~FGC I
flrrDDlrrils di I.BlDlra11111di C.lllullUl

e I
ISC L1NIA

BARCELONA I VALLÈS 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85

I
01, Facll acees a estaclo I

02, Facilitat d'acces al tren I
03, No hi hagi cues

04, Que estigui tot ben Indicat I
05, Que hi hagi empleats

06, Amabilitat empleats I
07, Frequencla

08, Rapldessa I
09, A qualsevol hora

10, Puntualitat I
11, Aglomeracions

12, Podèr anar asse$lut I
13, Sorolls molestos I14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge I
16, Neteja estaclon

17, Gent no desgradable I
18, Sense molestles/agreslons

19, sense perill d'accidents I
20, Neteja 'dels cotxes

21, Viatge entretingut
, I

22, Temperatura cotxes adequada

23, Preu del viatge I
24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

I25, Intormaclo Interrupcions

26, Intormaclo sobre la IInla
J ,

I
e 27, Nou sistema venda/aeces

I
39

I



~FGC'
FlI'raDlrrils dI I. Blftlrllilll di CllllulIVl
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•
ISC L1NIA BARCELONA I VALLÈS

Servei Urbà 40

01, FacU acces a estaclo

02, Facilitat d'acees al tren

03, No hi hagi cues

04, Que estigui tot ben Indicat

05, Que hi hagi empleats

06, Amabilitat empleats

07, Frequencla

OS, Rapldessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estaclon

17, Gent no desgradable

1S, Sense molestles/agreslons

19, Sense perill d'accidents

20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada

23, Preu del viatge

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

25, Informaclo Interrupcions

26, Informaclo sobre la IInla

27, Nou sistema venda/acces

45 50 55 60 65 70 75 so 85

40



tWFGC
fll'raalrrill deli Btnlrllilll di Cllllunlll•

ISC L1NIA BARCELONA I VALLÈS
Metro del Vallès 40

ISC GLOBAL

01, Facll acC8Sa estaclo

02, Facilitat d'aeees al tren

03, No hi hagi cues

04, Que estigui tot ben Indicat

05, Que hi hagi empleats

06, Amabilitat empleats

07, Frequencla

08, Rapldessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estaclon

17, Gent no desgradable

18, sense molestles/agreslons

19, sense perill d'accidents

20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada

23, Preu del viatge

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

25, Informaclo Interrupcions

26, Informaclo sobre la IInla

27, Nou sistema venda/aeees

45 50 55 60 65 70 75 80 85
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•
ISC LINIA

LLOBREGAT I ANOIA

01, Facll acees a estaclo

02, Facilitat d'acees al tren

03, No hi hagi cues

04, Que estigui tot ben Indicat

05, Que hi hagi empleats

06, Amabilitat empleats

07, Frequencla

08, Rapldessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estaclon

17, Gent no desgradable

18, Sense molestles/agreslons

19, Sense perill d'accidents

20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes ad,quada

23, Preu del viatge

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

25, Intormaclo Interrupcions

26, Intormaclo sobre la IInla

27, Nou sistema venda/acees

40 45 50 55 60 65 70 75 80
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13, Sorolls molestos

11, Aglomeracions

23, Preu del viatge

I
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807570

~FGC
flrraalrrils di IIBIDlrlhtlt di Cltll_nul

656055504540

14, Comoditat estacions

Oi, Facll acees a estaclo

07, Frequencla'

08, Rapldessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

15, Brusquedats viatge

16, Neteja estaclon

17, Gent no desgradable

25, Informa cio Interrupcions

26, Informaclo sobre la IInla

27, Nou sistema venda/acees

12,Poderanaras.egut

02, Facilitat d'acees al tren

03, No hi hagi cues

04, Que estigui tot ben Indicat

05, Que hi hagi empleats

06, Amabilitat empleats

18, Sense molestles/agreslons

19, Sense perill d'accidents

20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

ISC LINIA LLOBREGAT I ÀNOIA
Metro del Baix Llobregat

•



I
I
l_
I
I
I
I
I.
I
I
I
I
I
l_
I
I
I
I
I.
I
I

•
ISC L1NIA LLOBREGAT I ANOIA

Servei Rodalia 40

ISC GLOBAL

01, Facll acees a estaclo

02, Facilitat d'acees al tren

03, No hi hagi cues

04, Que estigui tot ben Indicat

05, Que hi hagi empleats

06, Amabilitat empleats

07, Frequencla

08, Rapldessa

09, A qualsevol hora

10, Puntualitat

11, Aglomeracions

12, Poder anar assegut

13, Sorolls molestos

14, Comoditat estacions

15, Brusquedats viatge

16, Neteja esta clon

17, Gent no desgradable

18, Sense molestleslagreslons

19, Sense perill d'accidents

20, Neteja dels cotxes

21, Viatge entretingut

22, Temperatura cotxes adequada

23, Preu del viatge

24, Coordlnaclo tarlfas, horaris, modes

25, Informaclo Interrupcions

26, Informaclo sobre la IInla

27, Nou sistema venda/acees

45 50 55 60 65 70 75 80

44
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V.5.1. En els darrers dos anys. Valoracions espontànies de mllloralempltlorament

17 Son dos preguntes independents i espontànies: Que ha millorat I Que ha empitjorat, no es deuen
interpretar com una pregunta dicotòmica

~FGC
FlrraDlrrils de II Benlrilitlt di Cltllunlli

V. 5- ALTRES VARIABLES DE l'ESTUDI

EI col, lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a la Unia en els dos darrers anys és de

l'ordre del 64% per la Unia Barcelona i Vallès i d'un 69% per la Unia Llobregat i Anoia. Per contra, un

32% i un 24% dels respectius clientes creuen que hi ha algun aspecte que ha empitjorat.17 Mes

endavant ho mostrem en detall, en consolidats, tenim:

línia Barcelona I Vallès

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LrNIA % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '92b '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01

MILLORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oet
ANYS? (Resposta esoontània)
TOTAL ALGUN .••••....••..........••••.......• 59 62 63 72 81 85 65 61 63 64

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LrNIA % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '92b '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01

EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oet
ANYS? (Resposta esoontània)

TOTAL ALGUN •...••••.•.••••••••........•....... 18 15 15 18 18 15 16 14 20 32

Unia Llobregat I Anoia

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LrNIA % % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '92b '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01

MILLORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oet
ANYS? (Resposta espontània)
TOTAL ALGUN ••••••••••••••••••••.•••.•••••••.79 80 65 58 61 69 64 85 72 69

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LrNIA % % % % % % % %' % %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN '92b '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01

EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS maig oct
ANYS? (Resposta esoontània)

TOTAL ALGUN ••••••••••••••••••••.•••••••••.•••.17 23 9 18 7 15 12 17 17 24
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EI tema de la coordinació modal18, es la segona millora més percebuda i també ho és per els

clients de les dues Irnies.

A la Unia Llobregat i Anoia destaca com tercera millora percebuda (sempre espontàniament) la de

la "Major comoditat dels cotxes".

En quant a aspectes que hagin empitjorat, encara que en conjunt un 32% dels clients de la Unia

Barcelona i Vallès i un 20% dels de la Unia Llobregat i Anoia esmenten algun (espontàniament

també) no hi cap aspecte concret que sigui rellevant.

La millora més percebuda, espontàniament, (detalls a properes pàgines) per els cUents, tant de la

Irnia Barcelona i Vallés com de la Irnia Llobregat i Anoia es la de que IIHI ha més trens, més

freqOèncla" encara que els esments a aquesta millora son cronològicament cada vegada més

petits

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

~FGC
flrrDDlrrils di 11Blnerllitlt di CltllUIllII•

EI preu es el principal, però es un genèric. Tot cas destacar que aproximadament un 4% dels

clients, igual a les dues Irnies, demanen més vigilància. I

18 A la que es podrien afegir els esments al millor preu del ubit/let"
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~FGC
FerrDclrrils di 11Benlrillltll de Cltllunvl

% % % % % %
'97 '98 '98 '99 '00 '01

maig oct

% %
'94 '96

%
'92b '93

Lrnla Barcelona I Vallès

TOTAL ALGUN

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LfNIA %
VOSTÈ CREU QUE MÉS HAN

MILLORAT EN ELS DOS ÚLTIMS
ANYS? (Resp.espont.)

Hi ha més trens 12 13 17 20 46 32 32 21 23 22---_._----_._ ....---_ ....-._._._._._.----------------- ------ ------ ------ ------ ------ ------ ------ ._.-.- ------ ------
.~~~~l~~~i~!~~~~~~C?!~.~~~.~~~~~.~i~~~~..... .. ....__...._....__~..._~__..~-.-.~.-~-~~-
Més puntualitat 12 16 126 10 12 8 4 10 8--------_•••--_._.---_._ •._._-----_._._-----_._-------- a. . • a. ._ --_._.• _---- --.--- ------
Els cotxes més còmodes 8 8 7 14 15 13 8 7 7 7._. __ .-------------------_._._------------------_._._- -.---- .---_. ------ ------ ------ ------ ------ ------ ------ ------
Millors horaris (ampliació) 5 4 3 3 13 8 4 3 7_._----_._.-------------------------------_._ ••••----- ---_•• --_••- ------ e. •• ••__._ ------ ------ ----.-
Més indicacions/senyalitzacions,+ clares 4 4 3 6 8 6 8 7 3 5---_._--_ ...._.-. __ .._--_ ..._----_._----_._---------_. _ ..--- ------ _._.-- _ ...-- -_.--- _._.-- -_._-- ---_.- .---_. ---_ ..
Milloresd'accés a l'estació 3 4 5._-_._._- _ .._.--_ _---- __ .-.__ .__ ._. __ . _ .._.- ..__ .- _ .._ - -_ .._- -.._ .. _._._. ------ ------
Els nous trens 14 13 15 32 24 21 12 12 7 4.._-_ .._ .._. __ ....._. __ ..._.-. __ ._ ....-.__ ._ ..-_ ...._- ---_ ...__ ...._-_ ..._--_. _ ..... -.-_ ...._--- .._-_. _ .._.- ..._.-
Les estacionsestan més conservades 8 12 7 15 14 13 9 14 18 4

---_ •• ------_ •••• ----_._.-_._ ••• __ • __ •••• _-_._._-_._-- ---_ •• ---_ •••• _-_. MM •••• •• ---- •• --.--- -.-.--

Més neteja(genèricament) 10 7 10 4 5 8 5 4 4 4_. __ .._.- _. __ .-----_._ .._ _----_._---_._. __ ..__ _-- _-- _ _- --- .__ ._- _- -_._-- ------ ------
.~I.p.~~_~.~.~~~.~~~~~~~~!~!~~Q~~~~. .._ _ _..__ _.. _.._ _ _ _.. _ _.~._
.~!I!~~~~~.~!i~~~~J.Y!~t~~ _._._._.._. __.~ _~ _.~ J J _~ r. _.~_-~_..__~._
Més rapidesaen el trajecte 4 2 4 4 6 9 4 2 2 2

•__•••__•__.-.__._----_.-_ ••_--_••••__.--_._._-_.-_._- ._••_- _•••_- ------ _._--- ••_••- _••_•••• _._•• _--_. e. _._.__

.~~.~~!~J~.~.I~~~C?!~.~~_....._.o __ ._ •• _ •••• __ o~ •• _ •• ~._ ._.~ •••• o~ •••• ~ •• __ .~ •• _ •• ~ __ .o~_o - •• ~-- •• ~ ••

Més seguretat 3 5 1 2 2 2 2 1 2
_ •••••• _ ••• _-_._. __ •••• __ ••• _----_ ••• _ ••• _-_._ ••• _---- MM • __ •• MM --- •• - .-.--- ------ -.---. ---- ••

.~~.~~~~!I~~~.~~~~o~~p.I~~~_._.._._o_ _..~ ~ _~__._.~__ ~_ ~o .~.. _..~_._o~ ~._
MateixbitlletFGC i Metro 1 1 2 2___ • __ •• __ ._ ••• ._. ._ •• _ ••• _. •••• __ • __ •• _. ._._ • a_ • __ a •• __ •• __ •• _ •• _ ••• _ ••• _ •• _ •• _aa - •• ---

.~~.~~!~J~.~~~~~.~~~.._._.........._._o_~ --~- ~- .... ~ ..... ~- ... -~ .... ~.- .. ~- ... -~.- --.~--

.~~I!~~~~.~~i~~i~,.~~~.~.~-~~~~~l~~~.-..-.. _.~ _~ o~_. 0 •• _ •• ~ •• __ .~ ••••• ~ ••• __ ~ __ •••••• - •• ~ ••

.~~I!~~~~~.~~~':I~~~~!~I!~.~~t-Q~.-.-..-..-.--.... _..~_ ~._.._~_o _.. ~.o .... 00 •• _~. __ •• ~ •• --.~ •• -.-~- ••• ~--

Altres 7 15 8 3 7 6 2 3 3 1
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línia Llobregat I Anoia
.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LlNIAVOSTÈ % % % % % % % % % %
CREU QUE MÉS HAN MILLORAT EN ELS DOS '92 '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 '01

ÚLTIMS ANYS? (Resp.espont.) maig oct

TOTAL ALGUN 79 80 65 58 61 69 64- 85 72 69
.

.. _ .._----------------------_.--------------------------------------- ----- ---_ .. ----- ...... --- ......... - --_ ..... ....... - _ ..--- --_ .... - .. - .....

Hi ha més trensl vehicles 33 15 21 20 23 40 36 34 25 25
.---------_ ..---------_ .. ---------------_ .._-------------- ..... _-- .... --- _ ..--- ....... - .. ...... -- ...._--- -- -_ .. .... --- .... _ ..- -_ ..-- .. ..- -- ...... - ..

Coordinació amb altres mitjans .................. 3 4 3 6 19
--_ .. _ ..--------------------------_ ... - .._._ ..- .. _----------------------- .. _ .._- ----- ..---- ..... - ...... ..... - .. - .. _ ..-. -- .... _- .. ........ .. ---- _ ........

Els cotxes més còmodes 20 16 14 5 4 5 3 18 16 18
.._ .... -------------------------------_ ..------------------_ ..... -- ..---- ----- _ .. _ ... - --- -- ....... --- -_ ...... .... ...... - ............ _ .._-- ............

Els nous trens/ vehides 11 16 13 9 7 6 6 49 31 12
........ ~........................................... _ ..................................................... _ .......... _ .................. _ ............. _ ............... ......... - _ ... -.. ........ ... ........ ..... ....... _ ..- ... ... ............ - ...........

Millors horaris 11 7 5 3 2 5 11 8 12 9
.................... _ ................... _ ........................................ - ........................ _ ............................. _ ................. ........ - _ ...... ... ............ ............. ........... ~ ............. _ .......... -_ ....... .............

Les estacions estan més conservades 8 8 6 7 18 6 4 8 5 6
...................................... -_ ...... _ ....... - .._ .......... -_ .......... _ .......... _ ... _. __ ...... _ ........... _ .................. ............ - .......... ............. .......... - ............ .......... - ........... ... ..... _ ... -_ .... - -_ .........

Més puntualitat 21 20 20 15 9 10 9 7 2 6
..................... __ ..................... -.__ ... _ ........................ _ ....... ~_............. _._ ......... _ .... _ ...... __ ._ ......... _. ....... _- _ ....... - _ ..-_ ... ........... - ... ... _ .... ............ .. ......... - -_ ... _ ... _ ........... .._ .......

Més.rapidesa en el trajecte 9 5 2 5 2 5 4 10 4 3
.............. _._ ......... --_. __ ... _ .... _ .. __ ...... _ ....... _. __ ... __ .... _ ... _._----_ ... _ ...... __ ... __ .............. - _ ... _-- ........ - ............ .... - ..... - .... _ ...... ............ ........ _ ... _ .... _. ... ...... - .......... ~

Més neteja (genèricament) 10 10 12 9 6 3 3 7 1 3
_ ......... _-_ ..... _-_ ............... - ... _ ....... ---_ ......... --_ ......... _._ ... _ ... _ ............. -~...... __ ...... _ ... _-- .... _-- .......... ...... _ ... ... _ .. _-- .__ ..... ---_ ...... ._._- ...... --- _ ........ _ .... _-

Preu abonaments/targetes ........................... 1 1 2 1 3
...... _ ...... ----_ ...... _ ....... _-_ ... _ ........ _ .......... _----_ ............. -_._ ...... _ ........... - ... _-_ ...- ... _- ........ _ ..... -- ._ ...... ...... _ ... - .......... -- ..- ..._-- ......... -_._- ..... _--

Infraestructura, escales, ascensors 3 2
_ ... - ..... _ ...... _ ....... __ ... _ .... _ ... - ....... _ ... _-_ .. __ ._ ... ----_ ....... _-_ .......... __ ........ - .... _ ...... _ ... _ ........... _ ... _.- .......... .............. ...... -_ ... ... ........... ._ .._. -_ ......... ...._ .... .. ......... ~

Mes fàcil accés al tren 1 4 1 2
_ ..... _ .......... ---_ ... _ ...... _.--_ ...... __ ._-_ ..... ---_ ...... _ ... _ ..... _---_ .... ---_ ... _-------- _ ... -_ ... .. _ ......... ..... __ ... .. - ... _-- ...... _- ..._ ...... _ ..... _- ........ _- ... - --- - ._--

Més seguretatlvigilancia 2 6 4 2 1 3 1 1 1 2
_ ... -._-_ ..... _ .._-_ ...... ----_ ........ _ .. _ ...... _ ......... _ ...... _-----_ ........ _--_ ... ----_ .... _ ... _-- _ ...... - ... .......... - ..... -_ . ....... --- _ ..... _- -_._- - .... _- ._ ...... ----- -_ ... _-

Esments sobre organització, tot mes organ. 4 2 4 3 3 2 3 5 3 1
....... - ... _ .......... _----_ ...... __ .__ ......... __ .......... _-_ ..... _ ...... _---_ ..__ ...... -_ ... _ ... _ ...... ----- ---- - ---_ ... ....... -- ..... - .... - ... _ .._- ---_ ... ....._- .._-_ ... -_ ... _. --_ ..-

Altres (sobre qualitat del viatge) 8 7 6 3 3 3 3 5 3 1
--_ ...... -_ ... _ ......... --_ ..... _ ..__ ..__ ...... _ ...... _ .. _ ... _-_ ... _ ........ __ .... _---_ ....... -_ ... _ ..__ ... --_ ... -_ ... _ .. ---_ .. --- ... _- ----- ........... ... ......... - -_ ......... .. ...... - ...........

Més indicacions/senyalitzacions/mes clares 2 2 1 1 5 4 4 4 2 1
-_ ......... __ ... _ ..... -_ ......... _-_ .... -_ ............. _._ ... __ ... _-_ .. --_ ... _ ........ _--_ .... _ ................... _- ......... _ ..... - _ .... - ..... __ ... ... _ .... --_.- .... ...... - ... _-_ ... _ .._ . ... _ ... _ ...

Més neteja en els cotxes 3 6 3 5 1 2 2 4 2 1
........ _.-----_ ..... -_ ... _ ..--_ .._.- .... _ .... _ .. _ ... _ ...... ---_ .. _ ...... _--_ .... -_ .......... ----_ ..... ---_ .. --_ ... ... _- -- ....... _ .... .... ....- ..... ........ ... .......... _ ... _-- _ .......... -----
Més neteja a les estacions 3 6 1 4 3 2 1 1 1 1
-_ ... _ ...... ---_ ......... _-_ ...... _ ..... _ ..... __ .... _---_ ........ _._ ......... __ ._ ...... _-_ .._ ...... ",_ ......... _- _ ......... _._ .... ..... _ .. - _ ......... - -_ .... - ..... --- ~...... - _ ....... .. .. _ .... --_ ... -
Més amabilitat dels empleats 4 4 3 3 2 2 1 1 1 1

.... ----_ ......... _-_ ........ _-_ ..... _ ......... _--_ ... _-_._ ... -_ ... _-_ ... --_ .. _ .... -_._._---_ ... _ .. ----- --_ .... --_ ..... ... _ ......... ... - _.- ...--_ ..-- ... _-- _ ........ ----- _ ...... _ ..

Altres, taquillatge, billetatge 3 3 3 4
_ .... --_ ...---_ ................ _ ..-_ ......... ~... _ ... _ .. _ .. __ ...... --_ ...... _---_ ... - ... _--_._--_ ... _ ....... - _ ... -_ ... _ ..... -. _ ..... - ........... --_ .... "'--"''' ....... _ .. -- -_ ... _ ....... --_ ....

La prohibició de fumar 5 3 1
_ ............. _.-_ ... _-_ .......... _ .............................. -._ ...... -_._ .. _-_ ... _ ...... ---_ ... ---_ ... _----- _ ...... - ... -_ ..... - _ ........ - ..... __ .. ..- .... - .- ......... ~_...... _ ......... .. ... _ ..- ._--,-
Mes noves 9 1 1 3 1 1 1
....... _ ........ _ ............. _ ..... _--_ ... _ ...... _ ..... _ ... __ ..... _ .......... __ ........ -_ .._----_ .._ ... _----- ---_ .. -_ ... -- --_ ... - _ .......... - ...... _ ... --_ .... .......... -- ........ ..~...... ... - ....
Bitllet combinat 3 2 1
_ .... __ ........ __ ............... _ ....... ~_............ __ ........... _ ..... __ ........ ~..__ .... - ........ _ .. _ ........... _-_ ......... ....... _ .. ..__ ..... ... _ .... - ............ .. -_ ... - ... .......... .. _ ......... ... ..... - .. .._ ...... -- _ ..-

~tres 2 6 4 3 4 4 4 5 3 3
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Unia Llobregat Anoia
QUINS ASPECTES D'AQUESTA UNIA HAN % % % % % % % % % %

EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS '92 '93 '94 '96 '97 '98 '98 '99 '00 01
ANYS? (Respostes espontànies) maig oct

ALGUN 17 23 9 18 7 15 12 17 17 20
EI preu 4 12 3 6 2 5 3 4 6 8----_ ..... __ .._-----_ ... -_ ..... _-----_ ..... __ ... _ ... __ .... - .. __ ... _-_ ... -_ ... _--_ ..- -----_ .. ...... _--- ..... _-_ ... -_ ... __ .. ... ...... _-- --_ ..... ...- ..... - - ... __ ..- -- ._ ...... ............
Menys vigilància 2 1 1 2 1 1 3 4

-----_ ........ -.-----_ ..----_ .... ------_ ......... __ ... _ .. _----_ .. _ .._--- ... _-- ------- ......... -- ...... -_ ... ---_ ..- ....... _-- ... _--_ ..... ...- ....... ... _-_ ..... ... _-_ ... - ------
Més aglomeracions 3 2 1 2 1 1 1 1 2------_ ... _-----_ .._--_ ... _-_ .. -_._-----_._-_ ..... - .... _-_ ...... __ .. _- ... _ ...... ..------ -_ ...... -- _ ......... - _ ... _ .. _- ...... --- -----_ .. - .... _-- ------ -_._-- ------
Menys puntualitat 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2-----_ ..... _ ... _--_ ... _--_ ... _ ... ---_ ............ _-----_ .... _-_ ..... -------- .. _ .... ---_ ........ ....... _-- .. _ ...... _ ... - ..._ ... _ ... - _ .......... _ ............ ..._ ..... _ .. .. ... _ ...... - - ...... _-. .............. -
La neteja 1 2

_ ........ -_ ..._._ ... -_ ... -~_..--_ ..- ... _ .... _ ... -_ ... _-_ ......... _ .................. _ .._- ......... _ .. ---_ ... -- .... _ ....... ... ............... - ... ---_ ... ........ _ ... - ... _ ....... - ............... ... ..__ ..- - _ .._ .... _ ........ _ ..
Menys empleats, mes màquines 1 2.. ----_ ...... -------_ ....... - ...................... __ ........... - ........ _ .............. _ ..__ .......... -_ ... - --_ ........ -_._-- ..... _ .. __ .. -_ .. _ .... .. _ .._ ...... .................. _ ............ .... _ ....... _ ... - ...... ...- ....... -
Avaries, obres 1 1 1 1 1--_ ..-_ ...... _ ... __ .._ ........................ _ ....... _ ..... -_ ..._ .... __ .......................... _ ................ "' .. _ ...... _ .. _ ......... - ..... - ... _ .... ... ............. .. _ ...... _ ... .............. ....... _ ..... .._-- ..... ..._ ... _ ..... --_ ...... -
Informaci6 ¡Senyalitzaci6 1 1 1 2 1 1 1 1 1

........ - ........ _ ... _ ..-_ ................................... __ ............................. __ .............. -_ .. _ ... -_ ..... _ ... _ ..... _ .. .... - ......... _ ... _ ........ - ... ...... - ..... _ ............ _ .... "'-'" ...... _ ...... ... _ ......... .. .... _ .... ........ _-
Aire Acondicionat 1

...... _-_ ..... __ ......... _--_ ............................. _ ...... __ ...... _ .. _ .................. _ .............. _ ..... .............. - _ ..... __ .. ..._ ............. ............. ... ........ _ ... .......... _ ..- - ... _ .... .. ... __ .... ....- ........ _ ............
Degradaci6 cotxes 1 1_._ ..... _ .......... _ ................. _ ........ __ ........ - .................. _ ............ ---_ ..... _ ....... _ .. ............ _- _ ....... _ .. ............ _ .. ............... .. _ .._- .. ............ - .._-_ ... - .. ..... _ .... ...-- ........ .......... .....
Menys trens '4 3 1 1 1 1

_ .._ .... _ .... _ ..... _ ................ _ .......................... _ ..... -_ ............. _ ..-_ ..... _ ... _ ........... __ . .. -_ .......... .......... - ................. .. ..... _ ..... .. .. _ ........ ""'''''-'''-
... .. - _ ... .. _ ....... - -_ ......... ..... .......

Menys trens 1 1 1
.......................................... _ ....... _ .............................................. _ ......... _ .._ ....... _ .... ................. _ ...... _ .... ..- ...... _ .. .._ .. _ .... ... ... _ ...... ........ - .. .............. ............. ... .......... - ........ _ ..-
Trens nous maregen 2 2.... - .... _ ........... _ ........ _ ................... _ ........ __ .................. _ ................ _ ........ __ ............ ............ .... _ .... _ ..... ............. _ ... ... .. _ ... - .. ........ ...... _ ......... .. ............ ... ..... - ....... .. ..... _ .... ........ _ .....
No es pot fumar 2

..... _ ..... _ ... _ ......... __ .......... - ........................ _-_ ....................... _ ...... _ ....... - ......... _ ... - .......... ....... _ ...... ..- ........ - .. ....... _ ... - ........... _ ....... -- .. ... - ........ ...... _ ...... - ....... - _ .._-- ..
Amabilitat empleats 2 1

...... _ ......... __ ............. _ .. _ .............. __ ............ - ................... _.-_ ............. _ ....... ................. ......... ... - ............. -- ......... - .. _ ...... _ ........... _ ....... - ... ...... - ...... .. ...... - .... .......... _-
Altres 4 3 2 3 4 4 4 4 5 3

.QUINS ASPECTES D'AQUESTA LfNIA % % % %
HAN EMPITJORAT EN ELS DOS ÚLTIMS '92 '93 '94 '96

ANYS? (Respostes espontànies)

ALGUN 18 15 15 18
.~I.P.~f!~................................................ ...?.. .J.. ..~......~..
.~~.~~!~!!!f!~~~~~~~ ? ~ ~ ~..
.~~I'..l~.~.~P~~~~.'.~~!!!~~~)~f!~ , ~.. . ~..
.~~I'..l~.~~i~~.~~)~ ~ ~ ~ ~..
.~~.~~~~~~p.i~iC?~.~~~.t~~)~.f!~~................. . .
Accesos a les estacions....... _---------------_ ..- .._--_ .. _----------------------_ ..---- ------- ------ ------ ------
.~~I'..l~.~f!~~J~.~~.Q~~~~~ ~ '-' ? ~..
.~~I'..l~.p'~~~~I~~~~ , _. . .. . .
.~~.~f!~~~~~~~!~.~~~~~~.~~I.~.~~~~ _ ~.. . ~..
.~~I'..l~.~~~~~I)~t _ ~ ~.. ..~ ~..
.~~I'..l~.!':~~~ ~.. '.' ..' ~..
Aire condicionat------_ ..-----------_ .... -----------_ .._--------------------- ------- ------ ------- ------
Altres 5 2 2 4

,

% % % % % %

~FGC
Flrraclrrils de I1 BIDlrillitlt de CltllUI1\ll

1_ ...... _ ......... _- ... -
4' 5
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1---_ .. - ..... _---
1 1

1... _---- -_ .... _.. _ ....... -- _ ... __ ... -
5 3 2 2

1------ _ ....... --3 2

'97 '98 '98 '99 '00 01
maig oct

18 15 16 14 20 32
4 5 3 6 6 7.. -_ ...... ------- .----- -- ... --- ------ ..- ..... - ..
4 1 3 4 8 7............. -_ ...... -- .. ..... -_ ... ------- ....... __ .- ... - ..........

5 3 4 7 5..... _ ....... ----_ .. ...... _-- _ ... _ .._- ... --_ ... ------
1 2 2 2 5...... _-- --_ ..-- .-- ... -- --_ ... -- ------ ..-_ .._-

1 3------ --.--- ........ _-- ------- -_ ........ - -_ ... _--
1-- .. -_. ._ ..... -- .. - ... --- .._---- ......... _ ...... .... _ ....-

1 2 1 1.. -- ..- .. ....... ....... _ .... _ ...... ..- _ ... _- .. ... _--- ------1

Línia Barcelona VallèsI
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AI voltant del 85% dels clients que hi ha algun aspecte de la seva Unia que hauria d'ésser millorat,

princi palment
MÉS FREQOÈNCIA DE TRENS (22% dels clients de la. Barcelona i Vallès i 30% dels de

la Llobregat i Anoia).

Els desitjo de millores (detall en properes pàgines)contrarresten en part les dades anteriors:

Altres demandes amb cert pes son les relacionades àmb:

MÉS VIGILÀNCIA (Unia Llobregat í Anoia: 14%)

RENOVAR ESTACIONS (Unia Barcelona i Vallès: 10%)

MÉS HORARIS NOCTURNS (Barcelona i Vallès: 8%.- Llobregat I Anoia: 6%)

INFRAESTRUCTURA/ACCÈS/ESCALES (Unia L10bregati Anoia: 6%)

•
V.5.2. Millores que es sol, liciten

~FGC
flrrDDlrrill de II Blnlrllitlt dt I:ltllul1Vl
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línia Barcelona Vallès

,QUINS ASPECTES DEL SERVEI % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE S'HAURIEN DE

MILLORAR? (Respostes '92b '93 '94 '96 '97 98 '98 '99 '00 '01
espontànies) maig oct

ALGUN 89 90 88 85 86 82 77 89 86

Més freqOènciade trens 29 24 24 28 22 15 11 19 19...... _ __ -----.-._---------------_._-- ------- ------- ------- ------ -_._.-- ------- ------- ------- ------
Millor preu del bitllet 12 17 16 10 14 15 12 23 22

-------------------------_.----------------------- ------- ------- ------- ------ MM. ._. ------

Renovarestacions 8 2 4 3 9 9 8 14 13----------------------_._-----------_._---------_. ------- .--_._- ------- _._-_ .._._.-- ------- ------- ------- ------
Més horaris noctums 9 6 7 8 12 8 6 13 14------------------------_.--------------p--------- MM. ------ MM. ------- .------ ------- ------

.~~~~.~~~~.i~~.~~.~~_~~p.I.~~~~ _ _ _ __ .~._.. o~~_

_~~~0y}~i.I~~.~~~ .. 0._.. 0.. 7 -0•........... ~ ~.~.O _.~~ ~O ~ ~_~ ~O__ .. ~~ .. _O!. __
~~~~~.~~~~~~~~.~~C?~~._.__ ?.. 4 ~ __ ~ _~.o ~ ~ __~O_

Més bitllets especials 4 1 3 1 4 1 2 4 4.._----.-_ ...--------_.----------------_.-.-.----- ------- ------- ----_.- ------ ._----- ------- ------- ------- ------
.~~~.~~~~t~.~~.~I~.~~~~~_~.~~~~~i~~.~.. o•••••••• _••••••• _•••••••••••••••• __ •••• _._ o••~ •• o __~ ••••• ~o.
Aire condicionat 1 9 8 5 6 6 5 10 12-------------------------------------------------- ------- ------- ---_ ..- .----- ------- ------- .--.--- ------- ------
Millor coordinació amb altres mitjans 4 6 2 3 4 5 5 5 2----------------------------------------_. __ .._--- ------- ._ ..--- ------- .----- ------- ------- ------- ----.-. ------
Més informaciól més senzilla 2 2 3 2 2 2 2 3 2----------_ ...----------------------------------_ ..------ ------- .--.--- ------ ------- ------- ._.---- ------- ------
Més rapidesa 3 4 6 3 6 1 2 3 2._-----------------------_._--------------_._----- ------- ------- ------- ._-_.- ------- ------- -_._--- --_._-- -_._--
Més cotxes per unitat 5 4 2 2 1 2 2---_._._--_ .._ ...-_ ....._._---_ ..._.----_ .._ .._--- -_._-_. --_._-- -_._--- _._--- ...._-- _._. __ . ------- ---_._- ------
Comoditat estacions 4 3 2 3 4 7 4 1---_._._---_ ... _----_.- .... _ .. _ .. _._. __ ._ .. __ ._--- ._ .. _-- ------- ------- ---_.- --_ .. _- ._----- a_a. __ . __ . ._
Millors horaris 4 4 7 8 4 4 6 5 5..-..__ ._ ..... _ ..-.._ ..._ .._._ ..... _. __ ._--_._._-- -_._--- ..._._. _ .._ ..- .-._.- ._ .._.- --_._.- .__ .__ . -_ ..._. _._-_.
Cotxes més còmode 6 3 3 4 4 4 3 3 4.._ .._ ..__ ..._--_._--_ ..__ .._ .._. __ ..-_ .._--_._--- --_. __ ..._._-- _._---- _ .._ .. -_ .._-- _ ...._. --_._ .. -------
Més seients 2 2 4 2 2 3 2 2 3_._------_._ _ .._.--_ .._ .._----_._ .._------ .__ ._-- .__ ._-- -_._-_. ------ .._-_ .. ---_ ..- -_._--- _. __ ._- ------
Ampliació, més estacions 1 1.__ .._-_ --_. __ .._---_._._----_ _--_._- --_.-.- .._ .._- _ _-.-- -_ .._.- -_ ..-- __ ._- _._ .._- ---_.-
Més amabilitat dels empleats 9 3 5 6 4 2 3 3 4--_._ ..__ _-_ ..-..-_._-_. __ -_ _--_ .. _ .._--- _ - -_._ ..- _ .._-- --- .._.--- --_._-- --_... ------
Més puntualitat 1 1 2 1 1 2 2._-_._--_••••••-_.---_••_---_•••_._----_•••_----_. -_••_-- _._••_. -_._••- _••_-- •••••_- -_••••• --_._••• -_.__• a.
Més serveis festius 2 1 1 2 2 1 2..-_ .._ _ ..__ .__ .._.-.---_._._._----_ .._---- ----_ _---_. ------- .--_ _----- .----_ _---- ..__ .-
Més trens nous 5 6 4 5 1 1 3 2 1--_. __ .._-_ ...._._.-_. __ ._ .._---_ .._._--.-_ ..__ ._- ----_ .. -_ ..--- _._---- ._. __ . _ ..-..- --_ .._- ._ .._-- _._._. _ .._--
No fer cues a taquilla IMes màquines 3. __ .. -_.-._ .... __ ._---_ .. _---_._. __ .. _------_._--- ---_ ... a_A. . __ .. __ ... ------ --.---- -- .. --- .-.---
Mes trens semidirectes 3 1 2 1 2 2._--_ •• __ ••• _---_._---_ •• ---_ •• __ ._._--_ •• __ •• _--- •••••• - a_a. • ••• •__ •• ---- •• ----- ---.--- ------
Altres estacions, Unies 1 1_._.--_ ---_.- ..-_ .._.-_. __ ._._ ..-.__ .._._--- --_ - --._--- ----_ _---- ._._--- --_ .._- _._---- ------- _._ .
Millorar l'accés als cotxes 1 1

_._ •• _--_.- •• __ .-._-_._-_ •• _.-----_.~. __ •• _----_ •• -----.- -_._._- ---_._- ---_.- ---_ •• - ------- -_._--- MA. _

Menys sorolls 1 1 1 1 * 3 1 3 1
---_._--_.- •••_------_._-_._ ••_---------_ ••_------ e_a. • ._ .----- .--- ••• ------- -.----- --••--- --••••

Altres sobre els cotxes -- - - -- -- - 1 1 1--_ •• _-_.-._----_._.-_.- •• _••• _-----_ ••• __ .-----_ •• _-_ •• - ------- ------- ---_ ••• _--_ ••• _----- _._---- a_a. _•• _

Eliminar la segona classe 4 2 1~it~~~--...o••• -o •••• o••••• -------.- •• o.o-------- •• 12.. --1-5-. 0-12 ... -8-- .. 07- ... -a--- ---3... --2..... 3 ..
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Unia Llobregat Anoia

.QUINS ASPECTES DEL SERVEI % % % % % % % % %
VOSTÈ CREU QUE S'HAURIEN DE '92b '93 '94 '96 '97 98 '98 '99 '00

MILLORAR? (Respostes maig oct
es pontànies)

ALGUN 84 84 87 89 89 82 80 89 83
Més freqüènda de trens 29 24 38 46 47 31 28 35 23

._._. ._. ._. •••••• • ------- ---_.-- _._.--- a •• • ._

Més vigilància 6 11 11 7 10 8 8 12 12._.-._------_._._--_. __ ...-_._ .._._._ .... _ .._._--- ----.-- .------ ------- --_._. ------- .------ ------- ------
Millor preudel bitllet 11 16 14 11 15 11 11 18 17

------------.-------_._.-_._._------.-_._._._._--- ------- ._.---- ------- ---_.- ------- ------- a_a. • __
Infraestructura,Ascens. Escales, 1 2 9 7

--------_ •••• ---------_ •• -_ ••••• --_ ••••• --_ ••• - •• - ------- _._._~- ------- ------ Ma. • __ • _

Millors horaris noctums 8 5 6 9 9 5 4 4 7---------_._._------_ ...._-_._. __ .._ ..---_ ...__ ._- -_ .._-- .-..__ .....--- _ ..__ . ----_.- --_._ .. ---_._. _._---
Comoditatestadons 8 2 3 2 2 3 3 8 2...._-_ .._---_.- .._.--_ ..__ ...._-_._-_ ...--_._-_.- ------- --_. __ . -_._-. --_ ..- --_._.- --_._-- ------- _._---
Més ¡nformadó/ senyalilzadó 1 3 10 6 9 3 3 4 4--_.----_ ---_._----_._._--------_.-.-_ __ _-_ _-_ ..~.--_. _ .._ - - _ _-. _.- -_._--
Millors horaris 7 2 4 3 3 10 6 5 7_._ ..-_. __ ....._ ..._ .._--_._ ...._ .._-_. __ ._------- ..._-- .._---_ .._---_. ------ ----_.- .._---- -_ ..._. ---_.-
Més puntualitat 6 6 3 5 2 3 3 5 2.._---_._ ...._-_ ..---.--_ ...-----_._----_ .._----_. ------- --_. __ . -----.- _ ..--- .._-_.- ---_._- -.-_._- -_._-_. _._---
Menysaglomeracions 8 4 3 2 2 2 2 2 1

--_ •• ---_._------_.-.-_ •• - •• _ ••• -_. __ ._ ••• ---_._-- • __ ._ •••• _ ••• - _ •• _--- •• _--- MM. _. •••••••• • -- __ ._

Més cotxes/més capacitat cotxes 8 3 2 5 3 2 3 1 1
••• _--_._ •••• ---_. __ .-._--_ •• __ ._----_._ •• _--_._.- • __ ._ •• ---_._. _._-_.- •• -_.- ••• - •• - _ ••• __ • AM. _

Coordinacióamb altres mitjans...... 3 2 4 3
_._ •• __ ._ •• _._._._-------_ •• _-----_ •••• -_ •• _--_ •• - ---_ •• - AM. _ ••• • ._ ••• -- •• - •••• -- ---.-.- ----.-

Renovar/decorarestacions 3 5 7 1 1 2 1 3 1.._---_._-----_ .._-_ .._-.- .._ ..__ ...._--_ ..._-_._ .._--_ .. _._.--- ----_.- ---_ ...__ ...- _ ..._-- ....._. ------
Més comoditat en els cotxes 1 4 2 3 3 4 3 1--------_ .._ .._-----_. __ ._--_ ...__ ._ .._----_._ .._- ._. __ .- ---_._- _ .._--- .__ ... ---_ ..- --_. __ . -_._--- .._-_. ------
Mes personal/Menysmàquines_ ..._---_ ..._._--_._-_._._-_ _---_ .._._-----_.- ._---_. --_. __ . _._---. _._-_ ..- ..._ ....__ .- .._---- .._--- _. __ ..
Més bitlletsespecials 6 5 4 4

._-_.- •• _-_ •••• _-------_ •••• ---_._._---_._-----_ •• ----_.- MM. __ •• _ •• -.-.--- ----.-- ----.-

Més rapidesa 3 3 4 2 3 5 4 3 4
--_.----_ •• -----_._.-._ •• _--_ •• _._. __ • __ ._----_ •• - --_._ •• AM. _ •• __ ,. • -.----- ----- •• -.---.

Trens semidirectes 2 1 4.._------_.-_ ..__ .----_._--_ .._._ ..._-_._ ...._-_.- --_._-- ...--_. ---_ ..- .---_ .._-_._. ----_.- _._---- ------
Aire condicionat 1 3 10 6 9 6 5 3 3..~_.._._ .._--_ ....__ ._--_ .._-~-_. __ ._.- ..._-_._-- .._-_ ..._--.-_ .._. __ .- ------ --_._.- _._._-- -_ ....- ------
Més amabilitatdels empleats 4 4 5 4 2 2 2 3 3.__ .------_ .._. __ .._._.---_._ _--_. __ .--_._._-- -_ .._-- .__ .._- -_ .._-- .._--. ---_.~. -_ .._-- _._ ...- ---_._. _. __ .-
Més trens nous 9 9 2 3_._._-_ .._ ....-...._ ..__ .__ .._ _-_. __ -._ .._- ._---_. ---_._- ----_.- ._._.- -_ ..._- -_. __ .- --_ .... _ ..---
Millorarl'accés als trens 3 4 2 3••_-----_ •••_-_._---_._ ••-._----_ ••_--_._--_._._-- -_ ••--- _••---- ---_._- A. ••• _. • •__ ---._-
Millorservei festius 4 2 1 6 2 4 * 1 3--_ ..__ ._ __ -_ .._--_ ..__ .--_ .._--_. __ ._---- .__ .- _.---- -.--_.- -_ ---_ _.- _._--_. _._---
Viatge sense brusquedats 2 2 3 2_._.--_.-.---_._-_._-----_ •• -._ •••• _---_._-------- .------ ---_._. ------- -_ •••• e_e. __ ••••• •• - •• _ ••

Més netejaa les estacions 3 1 1 2 2 1 1 2 1.._ ..- .._._.--_._ ..-_._--_ _-_ .._---_._ .._. __ ..- ---- ..- -_ ..__ . _ .._._ ...._.- --_ .._. -_._ ..- ..__ ...._-_ ..
Ampliacióde la xarxa 7 3 1 1.-_ .._--_ _._-_. __ --_ _-_. __ ._---- --_ - ----.-- -_.- ..- ---_ .. ----_ .. --_ .._- _._--_. --_ ..-
Més seients 2 2 1 1

._-_.-_.--_._-_._-_.-.- •• __ ••••• _--_._-_.--_. __ ._- -_ •• _-- MM. _ •• __ • ••• _ -_ •• - •• -.---.- -.--.-- •• ---- .---.-

Més neteja en general 6 3 3 1 1 2 1-.--- --.-- .. ---.- .. -7-.- ...•. -- ---- .. --.- .--.-.- ---.--- --.- .. - -.-_ _ -- -----.- ---.-.- ---... .-.- ..
Més netejaen els cotxes 2 2 2 2 2 2 2 1..-._._-_._._._--_ ...__ .__ ...__ ..._ ..._-_ .._------ .__ ._ .. _._. __ . -_._--- ._. __ ..__ ._-- ...._-- ._ ...-- _._-.-- --_.--
Menyssorolls 3 1 2 5 2 4 4 1--_._-------_._._.-._-_._-_ _ .._.----_._-_ .._--- -_._--- .._---- ._--_.- .-._ .. --_. __ . _ ----_.- ---_.. ~._---
Vies dobles * 1 2 8 6 4-----_ ..- .._-_ .._ ..__ ....--_._.-._------_. __ ..-_.- ------- -----_. -_._._- _ ..-_. -_._--- -_.---- -_ .._-- _.---- _-._--
Altres 8 10 12 6 12 2 5 6 2

•



53

A la Unia Llobregat Anoia, el 67% dels viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos últims

anys, mentre que un 32% considera que està igual. Des de 1999 (Nou servei del Metro del Baix

Llobregat, I increment de freqüències i noves unitats), la valoració retrospectiva dels clients va

decreixent i tornant als valors normals.

V.5.3. Valoració global sobre la línia en els dos últims anys

A la Unia 'Barcelona Vallès, el 60% dels viatgers que aquesta servei ha millorat en els dos últims

anys, mentre que un 39% considera que està igual. Des de 1998 (Nou servei del Metro del Vallès,

I increment de freqüències i noves unitats), la valoració retrospectiva dels clients va decreixent i

tornant als valors normals.

línia Barcelona Vallès

.VALO RAC IÓ GLOBAL % % % % % % % % %
DE LA UNIA ÚLTIMS 1993 1994 1996 1997 1998 1998 1999 2000 2001

DOS ANYS maig oet

Ha millorat molt ......... 10 12 14 32 32 27 16 17 14
Ha millorat una mica. 47 57 47 59 50 64 46 78 52 84 46 73 43 59

44
61

44
60

Està iguaL ................. 42 40 34 21 15 26 40 36 39
Ha empiijorat una mica 1 1 1 1 1 1 1 2 2
Ha empitjorat molL ...

1 1 1 2 *
1 1 1 1 1 3 1 3-- - -- -- -

~ase: Total (477) (501) (407) (432) (422) (421) (433) (436) (537)

((;JFGC
Flrrau¡rrils del¡ Blnlr¡lit.t di C¡t¡lun~¡

Unia Llobregat Anoia

.VALORACIÓ GLOBAL % % % % % % % % %
DE LA LíNIA ÚL TIMS 1993 1994 1996 1997 ' 1998 1998 1999 2000 2001

DOS ANYS maig oet

Ha millorat molt ......... 29 26 12 18 20 20 34 23 20
Ha millorat una mica. 44

73 39 65 43 55 44 62 44 64 46 66 48 82 45 68 47 67

Està igual ................... 26 33 44 37 35 33 18 31 32
Ha empiijorat una mica 1 1 1 1 1 1 * 1 1

1 1 1 1 1 1 * 1 1
Ha empitjorat molL ... * *- -- - - -- - -

Base: Total (324) (445) (426) (432) (421) (456) (512) (436) (515)
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L'anàlisi de les respostes ens permet veure que la majoria de les percepcions, per quasi tots els
factors i per les dues Unies,es situen entre llesta Igual" I IIha millorat una mica"

A les properes pàgines mostrem, gràficament, quina es la percepció del client de l'evolució en el
temps dels aspectes que composen cada factor. Recordem aqur que els factors $on:

En sentit de percepció d'evolució més negativa, només destaca EL PREU. A les dues Unies, una
mica menys negativament a la Unia Llobregat i Anoia. Tot cas es un concepte genèric (molt difrcU

que es reconegui una millora de preu)

ELS ASPECTES DE TEMPS RELACIONATS AMB EL VIATGE
Freqüència de pas. Passin sovint. Trajecte ràpid. Puntualitat. Acompliment d'horaris. Amplitud dels horaris. A
qualsevol hora Etc.
EL PREU DEL VIATGE
EI preu del bltll.t. targ.ta o abonam.nt. La coordinació tarifaria. Etc.

EL CONFORT I LA COMODITAT DURANT EL VIATGE
Net.ja dels cotx.s. Poder anar ass.gut. Temp.ratura d.ls cotxes. S.nse aglom.raclons. Sens. brusqu.dats.
Fàcil acds al tr.n. Etc ...

LA SEGl,IREW PERSONAL
Seguretat. Pres.ncla d'empleats que at.nguln I vigilin. No perill d. mol.stl ••• Etc.

LA SEGURETAT DEL VIATGE
No p.rlll d'accld.nts. No avaries. Etc.
EL CONFORT I LA COMODITAT A LES ESTACIONS
Neteja. Sel.nts. Sense cu.s. FAcll accés a estació. Escales mecinlques. aparcam.nts. T.mp.ratura. Etc ..

LA INFORMACió I SENYALITZACiÓ
Tot b.n Indicat. r.sultl ficll orl.ntar .... Informació d'lncldèncl.s. Monitors. Informació d.ls horaris. Informació
d. pr.us. Etc....

L'ENTORN pEL VIATGE
No sorolls. Amabilitat .mpleats. Vlatg. entr.tlngut. G.nt no d•• agradabl •• TV a I••• staclons. etc. .

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

~FGC
F.. rDDlrrilldiI. Binlrllllll di CIIIII.

V.5.4. Valoració de l'evolució dels factors en l'útlm any
•

En el sentit de percepció d'evolució més positiva, només destaca, el factor de CONFORT I
COMODITAT DEL VIATGE, molt mes positivament a la Unia Llobregat i Anoia. I

•
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20 30 40 50
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fa'FGC
FlrrDDlrrilsdI II alolrllilll dlCllllunvl

I] Ha millorat una mica

• Ha empitjorat

60 70 80 90 100

39

31

38

38

29

[J Ha millorat molt

I] E$ta Igual

33

27

Metro del Vallès

Servei Urbi

Metro del Vallès

Servei Urbi

Metro del Vallès

EL PREU DEL VIATGE

Metro del Vallès

Servei Urbi

Metro del Vallès

Metro del Vallès

,LASEGURETAT PERSONAL

Servei Urbi

Metro del Vallès

Metro del Vallès

L'ENTORN DEL VIATGE

o 10

INFORMACIO I SENYALlTZACIO

Servei Urbi

SEGURETAT DURANT EL VIATGE

CONFORT/COMODITAT DEL VIATGE

Servei Urbi

CONFORT/COMODITAT ESTACIONS

OPINIO DE L'EVOLUCIÓ DELS FACTORS
Unia Barcelona Vallè$

TEMPS RELACIONAT AMB EL VIATGE

Servei Urbi
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•
OPINIO DE L'EVOLUCIÓ DELS FACTORS

Unia Llobregat Anoia

o 10

CONFORT/COMODITAT ESTACIONS

Metro Baix Llob.

Rodalia

TEMPS RELACIONAT AMB EL VIATGE

Metro Bslx Llob.

Rodalia

CONFORT/COMODITAT DEL VIATGE

Metro Baix Llob.

Rodalia

EL PREU DEL VIATGE

Metro Baix Llob.

Rodalia

L'ENTORN DEL VIATGE

Metro Baix Llob.

Rodalia

LA SEGURETAT PERSONAL

Metro Baix Llob.

Rodalia

INFORMACIO I SENYALlTZACIO

Metro Baix Llob.

Rodalia

SEGURETAT DURANT EL VIATGE

Servei Urbà

Metro del Valk\.

11 Ha millorat molt

m Esta Igual

20 30 40 SO

~FGC
FII' ..aa...r¡11di I. Bln ..... II.1di C.t.lal1lll

CI Ha millorat una mica

• Ha empitjorat

.&0 70 80 90 100
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Gràficament o mostrem a les properes pàgines.

Tot seguit venen els del Metro del Vallès, els del Metro del Baix Llobregat i els de Rodalia

No hi cap servei dels FGC que obtingui una valoració inferior al servei de cap altra operador.

((;JFGC
F.rraclrrill di! II Ben.rllllll d. Cltlluavl

Son els clients del servei urbà dels FGC els que diferencialment millor valoren el seu servei

respecte altres

V.5.5. Valoració del servei dels FGC respecte altres

Els clients de FGC valoren molt millor els servei dels FGC que no pas el d'altres mitjans/operadors

de TPC.
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•
LI NIA

BARCELONA I VALLÈS.
VALORACIONS DEL SERVEI

RESPECTE ALTRES

DEL SERVEI URBÀ de
FGC RESPECTE.....

...ALTRES EN GENERAL

",METRO

",BUS TMB

",BUS EMT

",ALTRES BUS

",RODALIES RENFE

DEL METRO DEL
VALLÈS REPECTE.....

...ALTRES EN GENERAL

",METRO

",BUS TMB

",BUS EMT

",ALTRES BUS

,,,RODALIES RENFE

...~ Moll millor
~~ Una mica millor
~i Igual
• Una mica pitjor
• Molt pitjor
t.1 No coneix el servei de ...

••••. . ... "I" """".j . ".J" ". "

" ••• " "".". "r"."
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METRO DEL BAIX LLOB.
RESPECTE .....

L1NIA
LLOBREGAT I ANOIA

VALORACIONS DEL SERVEI
RESPECTE ALTRES

•
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~FGC
FlrrDlllIrril& di li Bln.r.hl.1 d. C.I.lulIlIi

.~ Molt millor
~~ Una mica millor
~i Igual
• Una mica pitjor
• Molt pitjor
¡ii No coneix el servei de ...

•••••••• 1' ••
28% : 1•• 'C••.. '1' •.•.. ,•• 1•••........ --- ••......•~.~

I

20%: 31-4.
I • 'i'.• • • • •• • •• I. • • •• • •• ••• ..;.•.i.:..;

",BUS EMT

",ALTRES BUS

",METRO

SERVEI RODALIA
RESPECTE .....

",ALTRES BUS

",METRO

",BUS TMB

",BUS EMT

",BUS TMB

",RODALIES RENFE

",RODALIES RENFE

...AL TRES EN GENERAL

...AL TRES EN GENERAL

I
I
l_
I
I
I
I
Ie
I
I
I
I
I
l_
I
I
I
I
I•-
I



Amb detall a les properes pàgines

SI dins de la cadena modal mecànica, només considerem als mitjans de TPC (Transport Públic
Col' lectiu: Metro, Cercanras-Renfe, Bus TMB, Bus Altres) les dades son:

AI voltant del 70% dels clients de FGC arriben caminant a l'estació. Una mica més en el cas dels
clients del servei urbà i una mica menys en els cas dels altres tres serveis

En total, bé per que arriben per origen o quant surten per destr els clients que fan servir un mitjà

mecànic (cadena modal mecànica) son:
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CADENA MODAL EN TPC:
51% dels clients del Servei urbà (fonamentalment Metro: 42%)
43% dels clients del Metro del Vallès (fonamentalment Metro: 27%)
66% dels clients del Metro del Baix LI. (fonamentalment Metro: 60%)
31% dels clients de RodaUa (fonamentalment Metro:26%)

CADENA MODAL MECANICA:
55% dels clients del Servei urbà (fonamentalment Metro: 42%)
58% dels clients del Metro del Vallès (fonamentalment Metro: 27%)
69% dels clients del Metro del Baix LI. (fonamentalment Metro: 60%)
43% dels clients de RodaUa (fonamentalment Metro:26%)

V.S.5. La cadena modal correlaclonada amb el servei dels FGÇ

•



CADENA MODAL
TOTAL Metro Baix L10b Rodalia

X Origen X Destr X Origen X Destr X Origen X Destr

% % % % % %

Caminant <10 min, 18,4 18,8 18,0 16,5 20,6 29,7

Caminant >10 min, 54,1 40,4 53,8 39,4 55,3 45,0

En Metro 20,5 33,8 22,3 37,9 12,0 14,3

En autobús de T,Barcelona 0,5 2,5 0,5 2,5 0,7 2,8

En autobús d'altres companyies 1,7 1,4 1,9 1,3 0,7 2,1

En cotxe, com a conductor 1,1 1,5 1,4 1,3 2,8

En moto, com a conductor 0,9 0,2 0,6 2,3 1,4

En cotxe/moto d'acompanyant 0,5 0,8 0,3 0,5 1,4 2,1

En bus escolar/d'empresa 2,1 0,5 1,0 0,6 7,0

Altres 0,2 0,4 0,3 0,6

CADENA MODAL MECANICA 64,1 68,6 43,2

CADENA MODAL EN TPC 60,1 66,3 31,2

Unia Barcelona I Vallès

. CADENA MODAL
TOTAL Servei Urbà Metro Vallès

X Origen X Destr X Origen X Destr X Origen X Destr

% % % % % %

Caminant <10 min, 20,3 19,4 17,6 13,7 22,8 24,8

Caminant >10 min, 47,2 49,8 55,8 53,8 38,8 46,1

En Metro 16,3 18,0 18,1 24,0 14,6 12,2

En autobús de T,Barcelona 1,4 1,6 2,5 3,2 0,4 -
En autobús d'altres companyies 3,7 2,6 1,4 3,2 5,9 2,0

En cotxe, com a conductor 2,2 4,1 0,4 0,7 3,9 7,5

En moto, com a conductor 3,3 1,0 1,1 -- 5,5 2,0

En cotxe/moto d'acompanyant 1,2 0,8 -- 0,4 2,4 1,2

En bus escolar/d'empresa 2,5 1,2 1,8 -- 3,2 2,4

Altres 2,1 0,8 1,4 -- 2,8 1,6

CADENA MODAL MECANICA 56,4 54,8 57,9

CADENA MODAL EN TPC 46,7 50,9 42,6
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TPC per origen o
per destr

42,8%

Servei Urbà

TPC per origen o li
per destr

31,2%

I
I
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Rodalra

Metro Vallés

TPC per origen o
per destr

50,9%

TPC per origen o
perdesU

86,3%

~FGC
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Metro Baix Llobregat

• TPC per origen o per destr

• Sense cadena modal TPC

Sense cadena
modal TPC

68,8%

Sense cadena
modalTPC

33,7%

Sense cadena
modalTPC

49,1%

Sense cadena
modalTPC

57,4%

•
\ CLIENTS DE FGC QUE FAN SERVIR UN

ALTRE MITJA PUBLIC (TPC) PER
ORIGEN O PER DEsrf
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Tot seguit mostrem altres variables recollides a l'estudi que complementen la descripció del client:

Unia Barcelona I Vallès Unia Llobregat I Anoia

TOTAL Serv. Metro TOTAL Metro Rodalia
Urbà Vallès Baix LI.

Edat mitjana 34,0 35,1 32,9 31,3 31,2 31,5

Te cotxe o moto 43% 40% 46% 39% 37% 46%

No cotxe ni moto, però pot disposar 16% 19% 13% 10% 10% 12%

Es captiu dels mitjans de transport 41% 41% 41% 51% 53% 42%
públic

Clients nous ( 1 any o menys) 21% 22% 19% 20% 20% 21%

Amb targeta ATM 84% 91% 77% 77% 88% 25%
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V.5.7.- Variables descriptives
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VI. RESULTATS HISTÓRICS

~FGC
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ISC1 - ISC2 1,16

ISC1 - rsc2 0,28
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= ----- = 0,35
11,032 14,32

..J-+--
515 436

--,---= 1,41
14,(j 11,012

..J--+"--
433 537

NO ÉS SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)
NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95;5%
NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 90%

NO ÉS SIGNIFICATIU AMB SEGURETAT TOTAL (AL 99,9%)
NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%
ES POC SIGNIFICATIU (UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 90%)

S12 sl
..J--+ --

n1 n2

B=----

ÉS A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb cap nivell de seguretat) QUE EL CLIENT DE LA LiNIA

Llobregat I Anoia ESTÀ MÉS INSATISFET EL '01 QUE EL '00. TOTS ELS INDICIS APUNTEN

EN EL SENTIT DE QUE si ESTÀ IGUAL DE SATISFET.

A la Unia Llobregat I Anoia, l'ISC global obtingut a l'estudi del '97 va ésser 65.7 el '98 va ésser de

65.1 el '99 va ésser de 67.6 el '00 va ésser de 68.38. EL d'aquest mesurament 2001 es de H:1.
La diferència és de -0,28. Per veure si és significativa fem:

com 1,41< 3
com 1,41< 2
com 1,41< 1

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

LiNIA Barcelona-Vallès ESTÀ MÉS SATISFET EL '01 QUE EL '00. TOTS ELS INDICIS

APUNTEN EN EL SENTIT DE QUE si ESTÀ LLEUGERAMENT MÉS SATISFET, PERÒ

ESTADiSTICAMENT NO HO PODEM AFIRMAR AMB SEGURETAT.

com 1,41< 3
com 1,41< 2
com 1,41> 1

A la Unia Barcelona I Vallès, l'ISC global obtingut a l'estudi del '97 va ésser ~ el '98 va ésser de

69.41 el '99 va ésser de Z1JKl el '00 va ésser de 68.71. EL d'aquest mesurament 2001 es de

69.87. La diferència és de +1,16. Per veure si é~ significativa fem:

VI.1. Anàlisi comparativa dels ISC.
•



• NO ES POT AFIRMAR, AMB SEGURETAT, QUE ELS CLIENTS DELS DIFERENTS

SERVEIS ESTIGUIN MÉS SATISFETS L'ANY 01 QUE L'ANY 00

Servei Urbà: 2000: 70,22 Metro del Vallès: 2000: 67,24

2001: 71,13 2001: 68,65

71,13 -70,22 68,65 - 67.24
p=-------- =0,73 p=-------- =1,26

10,42 15,62 11,42 12,g2
.,¡ ---+ --- .,¡ --+ ---

264 210 273 216

Com 0,73 < 1 NO ÉS SIGNIFICATIU Com 1,26 < 2 NO ÉS SIGNIFICATIU
(NI TAN SOL AL 80%) (TAN SOL AL 90%)

Metro Baix L1ob.: 2000: 68,63 Servei Rodalia: 2000: 67,17

2001: 68,61 2001: 65,69

68,61 - 68.63 65,69 - 67,17
p=------- =0,02 P =--------- =0,74

11,12 13,42 10,662 18,92

.,¡ ---+-- .,¡ ---+--
374 325 141 111

~om 0,02 < 1 NO ÉS SIGNIFICATIU Com 0,74 < 1 NO ÉS GENS SIGNIFICATIU

Com 0,02 =O MATEIXA SIGNIFICACiÓ (NI TAN SOL AL 80%)
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La mateixa anàlisi per cadascun dels serveis ens dóna:
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~ e
4.

TAN SOLS, ELS CLIENTS DEL SERVEI DEL METRO DEL VALLÈS ESTAN AQUEST ANY MÉS

SATISFETS PERÒ AQUESTA DIFERÈNCIA NO ÉS ESTADfSTICAMENT MOLT SIGNIFICATIVA.
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69,

68,4 68,

71,0

60,6

....... -_ -_ .. --- - --- . __ .

56,7

._ -_ - _ _ - - -- -_ ----

EVOLUCiÓ DELS
INDICADORS DE LA
SATISFACCiÓ DELS

CLIENTS (I.s.c.)

67,9

60 .....................................•...................•

72 .

70 . . . . . . . . . . . . . . . . .69~

74 .

62 .

56

68 .

56

68 ..•..........................

64 6
62,4

62,1
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... 00
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00 00 g; g; 8 8C'! G! G! .... .- .- ... ... .- ... .- N N

54 ...........................................................-

54,3

52 .. ' ... '.' - -o-1.S.C.Total BCNI Vallès -o-I.S.C. Total Llob. i Anoia ..

50 ~.....
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C.
MÉS REPRESENTATIUS

•
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82

79

76

73

70

67

64

61

58

55

52

49

46

43

-<>-1.S.C.Total Barcelona. Vallès
-<>-I.S.C. Servei Urbà
-<>-I.S.C. Metro del Vallès

~FGC
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SEGMENTS

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 2.001

82

79

76
73

70

67

64

61

58

55

52

49

46

43

82
79
76

73

70
67

64

61

58

55
52

49

46

43

-I.S.C. M'. de45Anys

-I.S.C. 31-45Anys

-I.S.C. 20-30Anys

-o-I.S.C. 8.19 Anys
to.

~~•i ~~~~~~~••~~~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ N N
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C.
MÉS REPRESENTATIUS

SEGMENTS

I
I
I

82

79

76

73

70

67

64

61

58

55

52

49

46

43

82
79
76
73

70
67
64

61

58

55

52
49
46

43

-<>-I.S.C. Total Llobregat. Anoia
-<>-I.S.C. Servei SUBURBÀ
-<>-I.S.C. Servei RODALIA

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 2.001

82
79

76
73

70
67
64
61

58

55

52
49
46

43
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VI.2.- Unia Barcelona I Vallès.- Evolució cronològica de la satisfacció

Per la Unia Barcelona I Vallès, a les properes pàgines incloem uns gràfics que indiquen quina ha

estat l'evolució inter-anual de la SATISFACCIÓ de cada aspecte.
Posteriorment incloem uns gràfics que indiquen quina ha estat l'evolució històrica dels indicadors de

SATISFACCiÓ de cada aspec~e. Els gràfics estan ordenats en funció de la seva importància 1) (1r.

gràfic 1r. full el més important ... últim gràfic

De la evolució inter anual de la satisfacció, dels aspectes, destaquem:

Barcelona I Vallès: 2.001 RESPECTE 2.000

ELS QUE MÉS HAN MILLORAT ELS QUE MÉS HAN EMPITJORAT

En els dos serveis: Urbà I Metro del Vallès

~ EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN
(Presencia)

~ PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
HORA

~ AGLOMERACIONS, AL PUJAR I DINS
DEL COTXE

~ TEMPERATURA DELS COTXES

~ LA COORDINACiÓ MODAL

En el servei Urbà

~ VIATGE ENTRETINGUT (La TV) ~ RAPIDESA DEL TRAJECTE (R.Ellsen.)

~ NOU SISTEMA DE VENDA I ACCÈS

En el Metro del Vallè.

$••

~ PREU DEL VIATGE

~ INFORMACiÓ INTERRUPCIONS

~ ACCÈS ALS COTXES (Tanc. portes)

~ LAPUNTUALITAT

~ MOLÈSTIES, AGRESIONS

19) La importància mitjana de tots els meSUf8ments.
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De la tendència històrica de la satisfacció dels aspectes, destaquem:

Barcelona I Vallès

~FGC
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I

ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A MILLORAR

" LA COORDINACiÓ MODAL

" LES CUES PER ACCEDIR A L'ESTACIÓ

" VIATGE ENTRETINGUT

" LA INFORMACiÓ EN EL CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI

ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A EMPITJORAR

~ PODER ANAR ASSEGUT

~ RAPIDESA DEL TRAJECTE ,

~ PERILL D'ACCIDENTS

~ LA PUNTUALITAT

r,
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Os.Que hi hagi empleats que atenguin I vigilin

10.Puntualltat: Acompleix els horaris establerts

1S.No hi hagi perill de molèsties ni d'agressions

74

VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ
2000-vs-2001

(Línia Barcelona - Vallès)
.20 -16 .12 .8 -4 o 4 8 12 16 20

~FGC
fll'raDlrrlls de li Blnlrllilil di ellllallVi

01.Facllltats d'accés a les estacions

02.Fàcll accés al tren, sigui Mcll puja ....hl

2s.lnformacl6 Interrupcions

27.Nou sistema venda/acees

21,EI viatge resulta entretingut

26.1nformaclo sobre la IInla

19.No hi ha perill d'Accidents

23.Preu del viatge

16.NeteJa de les estacions

1s.Sense brusquedats durant el trajecte

14.Comodltat de les estacions

13,No produeixi soroll amoTnador

12.Normalment, poder anar assegut

20,Neteja dels cotxes

06.Amabllltat dels empleats

09.Pode ....lo agafar a qualsevol hOI1l

24.Coordlnacl6 modal, amb altres mitjans

OS.Trajecte ràpid: Triga poc a du ....te a destl

11.Aglomel1lclons, no hi hagi. AI pujar ni dins

07.FreqOèncla de pas: No s'hagi d'esperar el tren

04.8enyalltzacI6: Tot esti ben Indicat, resulta ficll

22.Temperatul1l cotxes: Adequada per cada época

03.Sense cues d'accés: fàcil adqulr. o cancal. titol

17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable
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i0.Puntualltat: Acompleix ela horaris establerta

OS.Que hi hagi empleats que atenguin I vigilin

i1.Aglomeraclons. no hi hagi. AI pujar ni dins
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VARIACiÓ INTERAN UAL SATISFACCiÓ
2000-vs-2001

(Línia Barcelona i Vallès, Servei urbà)
-20 -16 -12 -8 -4 o 4 8 12 16 20

0i.Facllltats d'accés a les estacions

02.Fàcll accés al tren, sigui fàcil puja ...hl

21.EI viatge resulta entretingut

2S.lnformacló Interrupcions

19.No hi ha perill d'Accidenta

26.lnformaclo sobre la IInla

23.Preu del viatge

16.NeteJa deies estaciona

1S.Sen .. brusquedats durant el trajecte

14.Comodltat de les estacions

i3.No produeixi soroll amoTnador

12.Normalment, poder anar assegut

27.Nou slatema vendalaeees

06.Amabllltat dels empleats

09.Poder.lo agafar a qualsevol hora

20.NeteJa dels cotxes

24.Coordlnacló modal, amb altres mitjans

08.TraJecte ràpid: Triga poc a du .... a deatl

18.No hi hagi perill de molèsties ni d'agressions

07.Fre~Oèncla de pn: No s'hagi d'esperar el tren

04.Senyalltzacló: Tot està ben Indicat, resulta fàcil

22.Temperatura cotx .. : Adequada per cada época

03.Sense cues d'accés: Fàcil adqulr. o cancel. titol

17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable

•



OS.Que hi hagi empleats que atenguin I vigilin

10.Puntualltat: Acompleix els horaris establerts

11.Aglomeraclons, no hi hagi. AI pujar ni dins

76

VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ
2001-vs-2000

(Línia B iV, Metro del Vallès)
-20 -16 .12 .6 -4 o 4 8 12 16 20

~FGC
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01.Facllltats d'accés a les estacions

02.Fècll accés al tren, sigui Rcll puJa...hl

25.lnformacló Interrupcions

27.Nou sistema venda/acees

21.EI viatge resulta entretingut

26.lnformaclo sobre la IInla

19.No hi ha perill d'Accidents

23.Preu del viatge

16.Nateja deies estacions

1S.Sense brusquedats durant el trajecte

14.Comodltat de les estacions

13.No produeixi soroll amolnador

12.Normalment, poder anar assegut

20.Neteja dels cotxes

06Amabllltat dels empleats

09.Poder.lo agafar a qualsevol hora

24.Coordlnacló modal, amb altres mitjans

08.Trajecte ràpid: Triga poc a du .... a d.. tf

18.No hi hagi perill de molèsties ni d'agressions

07.FreqOèncla de pas: No s'hagi d'esperar el tren

04.SenyalltzacI6: Tot està ben Indicat, resulta Rcll

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada época

03.Sense cues d'accés: Fàcil adqulr. o cancel. tftol

17.La gent amb la que viatgis no sigui desagradable
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

89
85
81
77
73
89
85
81
57
53
49
45
41
37

-.-Satlsfaccló total Barcelona. Vallès

-.-Satlsfaccló MetrodelVallès

-.-Satlsfaccló serveiUI'bi

•••••• Importància

0,86

0,78

0,70

0,62

0,54

0,46

0,38

0,30

0,22

I
I
I
I
I
I
I

89
85
81
77
73
89
85
81
57
53
49
45
41
37

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 2.001

0,86

0,78

0,70

0,62

0.54

0,46

0,38

0,30

0,22

I
I
I
I
I

I
I

I
I

I
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0,54

0,46

0,38

0,30

0,22

0,86

0,78

0,70

0,62 I



EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

((;JFGC
FlI'raDlrrll1 di! II Iànlrlll¡tlt di Cltllalllll

78

0,86

0,78

0,70

0,62

0,54

0,46

0,38

0,30

0,22

0,86

0,78

0,70

0,62

0,54

0,46

0,38

0,30

0,22

0,62

0,54

0,46

0,38

D,3D

0,22

0,78

0,70

0,86

•••••• Importància

-.- Satisfacció selVel UrbiI_.- Satisfacció total Barcelona. Vall's
-.- Satisfacció Metro del Vallès

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 2.001

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 2.001
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EVOLUCiÓ CRONOlÒGICA DELS NIVEllS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE
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Flrraurrill di 1IBlnlrllitlt di CltlluftlII

•• - ••• Importància

-.- Satisfacció S81'Y81Urbà_.-S8,tlsfaccI6 total Barcelona. Vallès

_.- Satisfacció Metro del Va"'s

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 2.001
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EVOLUCiÓ CRONOlÒGICA DELS NIVEllS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

0,86

0,78

0,70

0,62

0,54

0,46
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0,78
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0,46

0,38

0,30

0,22

" • -. " "Importància

-.- Satisfacció servei Urbà-.-Satlsfaeeló total Barcelona. Vallès
-.- Satisfacció Metro del Vallès

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 2.001

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 2.001

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 2.001
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

•
-.-Satlsfaccló total Barcelona.Vallès

-.- Satisfacció Metro del Vallès

~FGC
fll'l'aall'l'l!l di 1I61nl... hlll di Clllllnlll

-.- Satisfacció servei Urb.

•••••• Importància
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

0,86

0,78

0,70

0,62

0,54

0,46

0,38

0,30

0,22

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

0,54

0,46

0,38

0,30

83

0,86

0,78

0,70

0,62

0,54

0,46

0,38

0,30

0,22

0,22

0,86

0,78

0,70

0,62

((;JFGC
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•••••• Importància

-.-Satlsfaccló Hrwl U"'"-.-Satlsfaccló total Barcelona. Vallès

-.- Satisfacció Metrodel Vallès

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 2.001
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE
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•
-.-Satlsfaccló totalBarcelona.Vallès
_.- SatisfaccióMetro del Vallès

((;JFGC

-.-Satlsfaccló servei Urbà

•••••• Importància

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 2.001
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE
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-.- Satisfacció Metro del Vallès
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F.. ranrrill di II lIIolrlllllt di CIIII.apI

-.- Satisfacció servei Urb.

•••••• Importància
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Per la Unia Llobregat i Anoia, a les properes pàgines incloem uns gràfics que indiquen quina ha

estat l'evoludó inter-anual de la SATISFACCiÓ de cada aspecte.
Posteriorment incloem uns gràfics que indiquen quina ha estat l'evolució històrica dels indicadors de

SATISFACCiÓ de cada aspecte. Els gràfics estan ordenats en funció de la seva importància 1) (1r.

gràfic 1r. full el més important ... últim gràfic

De la evoludó inter anual de la satisfacció, dels aspectes, destaquem:

ïl.3.- línia Llobregat I Anola.- Evolució cronològica de la satisfacció

86

~ RAPIDESA DEL TRAJECTE

~ PUNTUALITAT

~ AMABILITAT DELS EMPLEATS

~ NOU SISTEMA DE VENDA I ACCÈS

En el servei de Rodalia

~ FÀCIL ACCÈS ALS COTXES

~ CUES PER ACCEDIR

~ LES BRUSQUEDATS DEL VIATGE

La importància mitjana de tots els mesuraments.20)

~. LA FREQÜÈNCIA DE PAS

En el Metro del Baix Llobregat

~ PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL
HORA

~ LA COORDINACiÓ MODAL

Llobregat I Anoia: 2.001 RESPECTE 2.000

ELS QUE MÉS HAN MILLORAT ELS QUE MÉS HAN EMPITJORAT

En els dos serveis: Metro del Baix Llobregat I Rodalia

~ EMPLEATS QUE ATENGUIN I VIGILIN ~ LA SENYALITZACiÓ
(Presencia)

~ PREU DEL VIATGE ~ NETEJA DELS COTXES

~ INFORMACiÓ INTERRUPCIONS

~ TEMPERATURA DELS COTXES
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ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A EMPITJORAR

~ PERILL D'ACCIDENTS

~ RAPIDESA DEL TRAJECTE

~ LA SENYALITZACiÓ

~ ACCÈS AL TREN

ELS ASPECTES AMB TENDÈNCIA SEQÜENCIAL A MILLORAR

" LA COORDINACiÓ MODAL

" LA COMODITAT DE LES ESTACIONS

" PRESENCIA D'EMPLEATS

" LA INFORMACiÓ EN EL CAS DE INTERRUPCIONS DEL SERVEI

" LA TEMPERATURA DELS COTXES

" PODER.LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA

De la tendència històrica de la satisfacció dels aspectes, destaquem:

•
Llobregat I Anoia:

((;JFGC
fIl'I'DDlI'I'i11 di I. Blnl""II.1di C.I.I."",
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05.Que hi hagi .mpleat. que atenguin I vigilin

11.Aglom.raclon •• no hi hagi. AI pujar ni dins

1S.No hi hagi perill de moli.tIe. ni d'agr ... lons

88

VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ
2000-ys-2001

(Línia Llobregat - Anoia)
-20 .16 .12 -6 -4 o 4 8 12 16 20

~FGC
fll'ralllrrils di! li Blolrlllllll dt C.lllullVl

01.Facllltata d'accé. a I.... taclon.

02.Fàcll accés al tren •• Igul fàcil pujar-hl

25.lnformacló Interrupclon.

27.Nou .I.t.ma venda/acee.

21.EI viatge r•• ulta .ntretlngut

26.lnformaclo .obre la IInla

19.No hi ha perill d'Accidenta

23.Pr.u del viatge

16.N.t.ja de I•••• taclona

15.S.n •• bru.qu.dats durant .1 trajecte

14.Comodltat de Ie••• taclons

13.No produ.lxl.oroll amoTnador

12.Normalm.nt, poder anar a... gut

20.Neteja del. cotx ••

06.Amabllltat del •• mpleats

09.Poder-lo agafar a qualsevol hora

24.Coordlnacló modal, amb altre. mitjans

OS.Trajecte ràpid: Triga poc a dur-t. a de.tl

10.Puntualltat: Acompl.1x .1. horaris •• tablerta

07.Fr.qüincla de paa: No .'hagl d••• pe...... 1 tren

M.Senyalltzacló: Tot •• tà ben Indicat, re.ulta fàcil

22.T.mperatura cotx •• : Adequada per cada 'poca

03.88nse cu •• d'accé.: Fàcil adqulr. o cancel. titol

17.La g.nt amb la que viatgi. no .Igul d•• agradabl.
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10.Puntualltat: Acompleix .1. horari••• tabl.rts

05.Quehi hagi .mpleats que .tenguln I vigilin

11.Aglomeraclon., no hi hagi. AI puj.r ni dln.

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
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I
I
I
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~FGC
F.. rDurrill di I1 81011'111111di Cllllu.

VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ
2000-vs-2001

(Llobregat - Anoia, servei Suburbà)
-20 .16 .12 -8 -4 o 4 8 12 16 20

01.Facllltlts d'accés a Ie. est.clon.

02.Fàcll acc6s al tren, sigui ficll puj....hl

21.EI vlatg. r•• ulta .ntretlngut

25.lnform.cI6 Int.rrupclons

19.Nohi ha perill d'Accidenta

28.lnformaclo sobre la IInl.

23.Preu d.1 viatge

16.Netej. d.I •••• taclon.

15.S.n•• bru.quedats durant.1 trajecte

14.Comodltat d.I •••• taclon.

13.Noproduelxl.oroU.moYn.dor

12.Normalment, pod.r .nar •• segut

27.Nou .Istem. venda/acee.

06.Am.bllltat d.1s .mplelts

09.Poder-lo agafar. qual•• vol hora

20.Net.j. d.l. cotx ..

24.Coordln.d6 modal, .mb altre. mitjans

OS.Trajecteripld: Triga poc • du...te a destl

18.Nohi hagi perill d. molè.tles ni d'agre•• lons

07.Freqüèncl. de p•• : No .'hagl d'.. perar el tren

04.S.nyalltzacI6: Tot •• tà ben Indicat, re.ult. fàcil

22.T.mperatura cotx•• : Ad.quada per cada 'poca

03.S.n •• cues d'acc6.: Fàcll.dqulr. o canca!. tftol

17.Lag.nt amb I. que viatgi. no sigui d•• agradabl.

•



VARIACiÓ INTERANUAL SATISFACCiÓ
2000- vs-2001

(Llobregat - Anoia, servei Rodalia)
-20,0-16,0-12,0 -8,0 -4,0 0,0 4,0 8,0 12,0 16,0 20,0

I
I••
I
I
I

l

I
I.
I
I
I
I
I
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I
I
I
I
I.
I
I

•
01.Facllltats d'acc6s a les eataclons

02.Ficllacc6s al tren, .Igul ficll pujar-hl

03.Sen.e cues d'ad.: Ficll adqulr. o cancel. titol

N.Senyalltzacló: Tot e.ti ben Indicat, resulta ficll

05.Que hi hagi empleats que atenguin I vigilin

OS.Amabllltat del. empleats

07.Freqll6ncla de pa.: No .'hagl d'esperar el tren

OI.Trajecte ripld: Triga poc a dur-te a destl

09.Poder-lo agafar a qualsevol hora

10.Puntualltat: Acompleix ela horarla establerts

11.Aglomeraclona, no hi hagi. AI pujar ni dins

12.Normalment, poder anar aasegut

13.No produeixi aoroll amoTnador

14.Comodltat de les eataclona

15.88nse brusquedats durant el trajecte

1S.Neteja de lea eataclona

17.La gent amb la que vlatgla no algul desagradable

1B.No hi hagi perill de mol6atle. ni d'agre .. lona

1S.No hi ha perill d'Accidents

20.Neteja deia cotxes

21.EI viatge resulta entretingut

22.Temperatura cotxes: Adequada per cada 'poca
23.Preu del viatge

24.Coordlnacló modal, amb altres mitjans

25.lnformacló Interrupclona

2S.lnformaclo aobre la IInla

27.Nou alstema venda/aceea
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

~FGC
FlI'raalrrill di II lIInlrlllt.t dt Clt.lu.
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0,22

0,54

0,46

0,38

0,30

0,62

0,54

0,46
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0,86

0,78

0,70

0,86

0,78

0,70

0,62

0,86

0,78

0,70

0,62

0,54

0,46

0,38

0,30

0,22

-.- Satisfacció .ervel SUBURBÀ
-.- Ref":Satis1 Metro Vallès

--.- Satisfacció total Llobregat. Anoia
-.-Satlsfaccló servei RODALIA
•••••• Importància

•



EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

((;JFGC
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-.- Satisfacció servei SUBURBÀ

-.- Refa:Satlsf Metro Vallès
-.-Satlsfaeeló total Llobregat.Anoia
-.- Satlsfaccl6 servei RODALIA
•••••• Importància
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

~FGC
FrrDurrils di! I. 81011'111111di Cltllu.
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-.-SatlsfaccI6 total Llobregat. Anoia
-.- Satisfacció serveI RODALIA
•••••• Importància
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EVOLUCiÓ CRONOLòGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA I

ASPECTE
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA

I
ASPECTE
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EVOLUCiÓ CRONOLÒGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCiÓ DE CADA
ASPECTE

~FGC
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-.-Satlsfaccló serveiRODALIA
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