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Var. 2017/

ISC 2011 ISC 2012 I1SC 2013 [SC2014 I1SC2015 [ISC2016 ISC 2017

2016

Barcelona-Vallés 70,5 70,92 71,85 72,94 74,05 74,91 77,00 2,09
Llobregat-Anoia 71,09 71,84 70,6 70,03 71,14 75,25 72,80 -2,45
Total LMT 70,67 71,18 71,5 72,14 73,25 75,00 75,89 0,89
Lleida-La Pobla 75,61 79,00 3,39



Evolucioé de I'index de Satisfaccié del Client (1SC)
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ISC per segments
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ISC 2017

Valors Importancia/Satisfaccio

Barcelona-Vallés
IMP 2016 IMP 2017 var. IMP. SAT 2016  SAT 2017 var. SAT.

PUNTUALITAT 0,82 0,83 0,01 81,57 83,90 2,33
NO ACCIDENTS 0,81 0,80 -0,01 81,95 83,60 1,65
MOLESTIES 0,75 0,77 0,03 77,48 82,60 5,12
A QUALSEVOL HORA 0,74 0,76 0,01 71,74 75,80 4,06
PREU VIATGE 0,77 0,75 -0,02 54,05 61,50 7,45
FREQUENCIA 0,72 0,75 0,03 73,54 77,30 3,76
INFORMACIO INTERRUPCIONS 0,73 0,75 0,02 71,26 76,70 5,44
ACCES ESTACIONS 0,70 0,74 0,04 74,32 79,00 4,68
COORDINACIO MODAL 0,69 0,74 0,04 70,85 73,90 3,05
SENYALITZACIO 0,72 0,72 -0,01 79,84 82,40 2,56
TRAJECTE RAPID 0,74 0,70 -0,04 77,45 78,70 1,25
ACCES COTXES 0,69 0,70 0,01 81,70 81,30 -0,40
NETEJA COTXES 0,69 0,69 0,00 75,94 79,50 3,56
INFORMACIO SOBRE LA LINIA 0,69 0,69 0,00 76,29 79,00 2,71
SISTEMA VENDA 0,55 0,68 0,13 72,10 80,50 8,40
NETEJA ESTACIONS 0,66 0,68 0,02 77,09 79,30 2,21
AGLOMERACIONS 0,66 0,68 0,01 68,23 67,00 -1,23
TEMPERATURA COTXES 0,67 0,67 0,00 69,46 73,40 3,94
EMPLEATS ATENGUIN 0,63 0,66 0,03 67,90 74,60 6,70
AMABILITAT EMPLEATS 0,65 0,65 0,00 76,60 77,40 0,80
SENSE CUES 0,63 0,64 0,01 74,68 75,80 1,12
GENT AGRADABLE 0,56 0,62 0,06 74,68 78,80 4,12
BRUSQUEDATS 0,60 0,60 0,00 78,96 78,30 -0,66
COMODITAT ESTACIONS 0,59 0,59 0,00 72,37 77,00 4,63
SENSE SOROLLS 0,53 0,55 0,01 75,66 73,70 -1,96
ANAR ASSEGUT 0,61 0,55 -0,07 66,83 65,00 -1,83
VIATGE ENTRETINGUT 0,36 0,42 0,06 62,38 71,60 9,22



ISC 2017

Valors Importancia/Satisfaccio

Llobregat-Anoia
IMP 2016 IMP 2017 var. IMP. SAT 2016 SAT 2017 var. SAT.
PUNTUALITAT o | o7 003 80,12 80,50 0,38
‘MOLESTES 064 072 007 7434 72,90 -1,44
NOACCIDENTS .. .......06e8 072 003 77,22 77,40 0,18
SENYALITZACO 065 068 003 78,65 78,00 -0,65
AQUALSEVOLHORA 072 067 - 005 69,91 68,10 -1,81
ACCES ESTACIONS 063 667 004 77,29 74,80 -2,49
FREQUENCA 071 067 . 005 71,71 70,70 -1,01
PREUVIATGE 069 066 003 48,18 . 52,70 4,52
INFORMACIO SOBRE LALINIA 065 666 001 76,47 73,60 -2,87
INFORMACIO INTERRUPCIONS 065 666 o001 70,40 71,00 0,60
ACCESCOTXS . 061 065 004 77,47 75,90 -1,57
TRAJECTERAPD 070 064 0,06 75,08 73,00 -2,08
COORDINACIOMODAL 062 664 002 71,50 66,60 -4,90
TEMPERATURA COTXES 057 063 006 69,60 70,50 0,90
SISTEMAVENDA ... 058 063 005 76,12 74,20 -1,92
NETEJAESTACIONS =~~~ == 057 062 006 7540 73,50 -1,90
NETEJACOTXES . 058 062 004 7341 72,60 0,81
EMPLEATSATENGUN 056 | 058 002 61,76 | 64,20 2,44
SENSECUES . ........0661r 058 . 0,04 77,18 73,50 -3,68
AGLOMERACIONS = 05 057 002 6838 68,70 0,32
AMABILITAT EMPLEATS 056 057 . ...001 6912 68,50 -0,62
GENTAGRADABLE 044 | 057 012 = 72,68 70,50 -2,18
BRUSQUEDATS .05 056 001 76,13 73,40 -2,73
COMODITATESTACIONS 653 05 002 . 70,56 70,50 -0,06
ANARASSEGUT 055 0,53 - 0,02 72,37 68,40 -3,97
SENSESOROLLS 050 048 0,03 72,83 70,10 2,73
VIATGE ENTRETINGUT 0,33 0,36 0,03 58,15 64,30 6,15
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Linia Llobregat-Anoia

« Enlalinia Llobregat-Anoia, tot i obtenir el segon millor resultat de la historia, tenim un descens de
la valoracio6 global respecte a I'any anterior 2016.

« Totila millora en items que els clients valoren com a més importants com la puntualitat (+0,38) o
no accidents (+0,18) detectem una disminucié de la satisfaccié en bona part d’aspectes del servei.

» Analitzant en profunditat la percepcio que tenen els nostres clients mitjancant focus group celebrats
la darrera setmana de gener 2018 ens han posat de manifest que la insatisfaccié respon a la
percepcio d’abséncia de canvis i innovacions rellevants en el servei en els darrers anys i la
idea que tot esta igual es manifesta directament en la satisfaccio global.

» Les necessitats dels usuaris evolucionen exigint millores de modernitzacié del servei en general.
Segons ens diuen, cal innovar i millorar en aspectes com la manca d’informacio als clients tant en
estacions com on-line (web, App, monitors d’estacions), millorar la senyalitzacio, la sensacio de
seguretat o la percepcié d’aglomeracions en les hores punta en algunes linies.

* Amb tot, la satisfaccid respecte la presencia d’empleats, segueix creixent (+2,44)



ISC 2017. Lleida-La Pobla

ISC per segments

TOTAL LINIA 79,0

De 16 a 30 anys 79,5
De 31 a 45 anys 78,3
Més de 45 anys 78,8
Home 77,9

Dona 80,2

Mobilitat obligada 79,2

(Motiu Treball) 79,0

(Motiu Estudis) 79,3

Mobilitat no obligada 78,9
Menys de 2 anys 77,5

2 0 més anys 80,7
Fins a 2 vlatges/setmana 78,3
3 a 9 viatges/setmana 80,2
10 o + viatges/setmana I79,1
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ISC 2017. Lleida-La Pobla

Valors Importancia/Satisfaccio

Lleida-La Pobla de Segur
IMP 2016 IMP 2017 var. IMP. SAT 2016 SAT 2017 var. SAT.

AMABILITAT EMPLEATS

ANAR ASSEGUT

NETEJA COTXES

ACCES COTXES

ACCES ESTACIONS
PUNTUALITAT

EMPLEATS ATENGUIN
SENYALITZACIO

NETEJA ESTACIONS

PREU VIATGE

SENSE CUES

SISTEMA VENDA
INFORMACIO SOBRE LA LINIA
COMODITAT ESTACIONS
BRUSQUEDATS
COORDINACIO MODAL
VIATGE ENTRETINGUT
TRAJECTE RAPID
AGLOMERACIONS

MOLESTIES

INFORMACIO INTERRUPCIONS
GENT AGRADABLE
FREQUENCIA / A QUALSEVOL HORA
NO ACCIDENTS

SENSE SOROLLS




ISC 2017. Lleida-La Pobla

Classificacio Items. Valors ISC

classificacié items I1SC 2016 I1SC 2017 var.
ESTACIONS

TRENS

EMPLEATS 77,0 85,0 8,0
INFORMACIO 733 72,4 -1,0]
SISTEMA DE VENDA 74,7 77,9 3,1

ALTRES INTANGIBLES 76,0 76,3 0,3|
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FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat

de Catalunia



