L’experiéncia del Metro del Vallés i del Metro del Baix Llobregat

El ferrocarril s'esta conver-
tint en un dels mitjans que
més s’ha desenvolupat en
aquest final de segle i que es
preveu que tingui un creixe-
ment espectacular durant el

segle XXI.

El Metro del Vallés i el del
Baix Llobregat han contri-
buit al desenvolupament
economic de la zona i a la
compactacio i vertebracio

del territori.
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El ferrocarril s’esta convertint en un dels mitjans de transport de referéncia que més s'ha desenvolupat en aquest final
de segle i que es preveu que tingui un creixement espectacular durant el segle XXI. Els reptes als quals s'enfrontara
el sector en els proxims anys seran marcats per les pautes d'estil de vida i d’habits de la societat, en qué principis
com la qualitat de vida o la proteccid del medi ambient poden donar un clar impuls a I's del transport pablic a tot
Europa i poden ser claus en I'evolucio dels sistemes de mobilitat del proxim mil-leni.

L'any 1979 va néixer Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, amb la finalitat d’explotar les linies ferroviaries situa-
des en el marc geografic de Catalunya i no integrades en la xarxa de RENFE. Des de llavors s’ha dut a terme una impor-
tant tasca de modernitzacio, basada fonamentalment en la planificacié d'un nou model de transport pablic capac de
satisfer les necessitats dels viatgers.

Per assolir aquest objectiu es va establir una gestio que es regeix per tres principis fonamentals: oferir un servei de
qualitat basat en la seguretat, la regularitat i el confort; propiciar en I'equip huma la satisfaccio i el reconeixement per-
sonal i professional necessari per a la seva realitzacio; i optimitzar la gestio de tots el recursos disponibles.

La tasca de recerca que Ferrocarrils de la Generalitat du a terme per detectar les necessitats i tendéncies de la pobla-
ci6 usuaria del ferrocarril ha possibilitat una resposta adaptada a la realitat de cadascuna de les linies que configuren
la xarxa de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya. Aquest coneixement de la situacié permet anticipar-se als reque-
riments dels clients, reals i potencials, i definir els models de servei del futur. Dins d'aquests plantejaments s’em-
marquen els projectes del Metro del Vallés i del Metro del Baix Llobregat que, sens dubte, configuren el ferrocarril com
a metro regional del segle XXI, basat en la qualitat, la regularitat i el confort.

La xarxa de Ferrocarrils de la Generalitat s'articula en dues linies principals que, partint de la ciutat de Barcelona, arri-
ben d'una banda a les comarques del Vallés Occidental, i de I'altra al Baix Llobregat, el Bages i I'Anoia.

NEIX EL METRO DEL VALLES

Durant el mes de juny de I'any 1996 es va posar en marxa el Metro del Vallés, el nou servei a la linia Barcelona-
Sabadell-Terrassa. Aixd va comportar importants increments de les frequéncies de pas dels trens: a Sant Cugat es va
passar d’uns intervals que se situaven entre 6 i 10 minuts a un tren cada quatre minuts en hora punta; a la Universitat
Autdnoma es va passar d'un tren cada 8 minuts a trens cada 6 minuts. Pel que fa a les estacions de Sabadell i
Terrassa, d'una freqiiéncia de trens cada vint minuts es va passar a trens cada dotze minuts. La capacitat de trans-
port es va incre-
mentar substan-
cialment (les pla- = - 3
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un 59% a la

Universitat Autdonoma i fins a un 106% a les estacions de Sabadell i de Terrassa). Addicionalment, el nou servei va com-

portar millores en la senyalitzacio i la informacio al viatger.

El Metro del Vallés es materialitza arran d’un seguit d’actuacions, la primera de les quals fou I'adquisicio de setze nous
trens i, posteriorment, la millora de les infraestructures ferroviaries i adequacions técniques (increments de poténcia,
millores de la senyalitzacio, sistemes de seguretat, etc.).

D’altra banda, el Metro del Baix Llobregat esta seguint un procés similar i ha de convertir la linia que uneix la ciutat de
Barcelona amb algunes poblacions del Baix Llobregat (fins a Olesa de Montserrat) en un servei potent, adaptat a la
creixent demanda d’aquesta comarca. En aquest cas també s'estan portant a terme tot un seguit de millores de les
infraestructures i I’adquisicié dels trens necessaris per a materialitzar aquest projecte.

ELS PRODUCTES

Podriem dir que el Metro del Vallés i el Metro del Baix Llobregat son dos productes que tenen la seva imatge de marca
propia i que s'han posicionat com un clar referent en el mercat. En ambdds casos han contribuit al desenvolupament
econdmic de la zona i a la compactacio i vertebracio del territori.



Miquel Llevat, director de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya

L'oferta Metro del Vallés, avui plenament consolidada, es va dissenyar per donar res-
posta a les necessitats d'una zona forga desenvolupada aguests darrers anys i
actualment capdavantera en termes de creixement urbanistic, economic i social. Des
de la posada en marxa d'aquest servei, el juliol de 1996, s'ha registrat un creixe-
ment del nombre de passatgers del 20%, que en nimeros absoluts arribaria als 3,5
milions de viatges.

D’altra banda, la posada en servei del Metro del Baix Llobregat s’ha realitzat de mane-
ra paral-lela al procés de periurbanitzacio al corredor de la comarca, en la qual es pre-
veu que els propers anys s'enregistri un notable creixement i una consolidacid. Des
de la seva posada en marxa |'estiu de ['any 1997 fins ara el volum de viatgers ha cres-
cut un 27,6%. Durant I'any 1998, en un dia tipus es registren 30.200 viatges al dia.

D'altra banda, el Metro del Baix Llobregat s'allarga fins a les comarques del Bages i
Actualment un total de 21 estacions compleixen el nivell 1l

de “dissenyades per a tothom” I'Anoia mitjangant el servei de Rodalia, que podriem qualificar com un servei de
comunicacié amb Barcelona d'ambit intercomarcal i local. Tot i que aguest servei té
un gran potencial, cal millorar-ne el posicionament dins el mercat existent. Un objec-
tiu amb una certa complicacio ja que registra una série de dificultats técnigques que
no permeten assolir velocitats comercials molt competitives, especialment en les
distancies més llargues.

L’ACCESSIBILITAT

La politica de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya en matéria d'accessibilitat
universal (“disseny per a tothom") es tradueix en I'adaptacio sistematica de totes les
instal-lacions i els equipaments de nova construccio o que s'hagin de sotmetre a una
remodelacid integral. Igualment, i de manera progressiva, es treballa per adaptar la
resta d'estacions de la xarxa.

L'objectiu final t& com a horitzd I'any 2008, en qué es preveu que totes les
instal-lacions d'FGC seran totalment accessibles. Actualment un total de 21 esta-
cions compleixen el nivell de “dissenyades per a tothom”, és a dir son aquelles esta-

El pla d'estacions converteix el personal de taquilles en 1l cions que compleixen tant les estipulacions per la Llei 20/1991, de 25 de novem-
informadors al client
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La coordinacié amb altres
empreses de transport per-
met plantejar el servei al viat-

ger en un sentit global.
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bre, de promoci6 de I'accessibilitat i de supressio de barreres arquitectoniques, com tot alld que estableixen els cri-
teris de construccid generats per FGC i el Consorci de Recursos i Documentacié per a I’Autonomia Personal (CRID). A
més, un total de 14 estacions més estan ja adaptades, és a dir que compleixen el que estipula la Llei. Aixd represen-
ta que prop del 50% de les estacions ja estan adaptades actualment. L'any 2000 és previst que més del 60% de les
estacions estiguin adaptades.

La supressi6 de barreres arquitectoniques s’'ha tingut en compte també a I’'hora de dissenyar els nous trens, de mane-
ra que tant els cotxes nous del Metro del Vallés com els de la série 213 disposen d’'accessos i d'espais a la platafor-
ma especialment concebuts per a les persones de mobilitat reduida. D'altra banda, s'estan adaptant els trens adqui-
rits per FGC a final de I’any 1980 a les noves prestacions d’'accessos i d’espais que ja incorporen els trens nous.

LA INTERMODALITAT | ELS SERVEIS D’APORTACIO

FGC defensa la complementarietat dels diferents sistemes de transport piblic. Per aixd promou iniciatives que permetin
apropar el ferrocarril a zones més allunya-
des, posant en marxa noves linies d’auto-
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bls o potenciant els serveis existents. FGC

té com a objectiu garantir la cadena modal
en totes aquelles poblacions que estan rela-

tivament distanciades de la xarxa i que
necessiten algun transport addicional, ofe-
rint els mateixos nivells de qualitat i confort
que la resta dels seus serveis ferroviaris.

En aquest sentit, el mes de maig de 1998 es va posar en marxa el nou servei de |'autobls de Can Sant Joan, que con-
necta els diversos centres de negoci i les escoles de la zona amb I'estacié d'FGC, millorant-se aixi I'accés dels clients
a les seves respectives destinacions. ;

Com a conseqliéncia d'aquesta millora, la demanda a I'estacié de ferrocarril de Sant Joan va créixer un 8,4% i va repre-
sentar la generacié d'uns 53.000 viatges més a I'any, cosa que contribueix a millorar I'evolucié del Metro del Vallés.

D'altra banda, s’ha optimitzat el servei de

I'autobls de Piera, per tal d'adaptar-lo al

creixement dels diferents barris que uneix i ATo Fgﬁ
per afavorir |'aportacio de viatgers a la linia Pl. Catalunya

del ferrocarril. També s’ha millorat el servei

de I'autobls de Capellades, el qual ofereix

un servei amb horari coordinat amb I'arriba-

da dels trens. i
E 6 Reina Elisen

INTERCANVIADORS, INTEGRACIO 1 _
TARIFARIA | APARCAMENTS D’ENLLAC z U7 _Av. Tibidabo
Un fet igualment notable és la coordinacio

amb altres empreses de transport, ja que permet plantejar el servei al viatger en un sentit global. Gracies a aquesta
coordinacié6 amb els operadors de transport piblic de la zona d'influéncia, els clients de Ferrocarrils de la Generalitat

de Catalunya troben a les respectives estacions de correspondéncia informacié d’aquests mitjans de transport.

D’altra banda, des del dia 1 de gener de 1998 es va posar en marxa la integracio tarifaria que permet transbordar
d’FGC a Metro de Barcelona, i a I'inrevés, amb la targeta multiviatge T-2 i T-50/30, sense necessitat de tornar a pagar.
Aquest acord s’ha traduit en un augment molt important de viatgers a la zona central de Barcelona que I'any 98 ha
estat d'un 20,4%, respecte de |'exercici anterior. A més, des de I'1 de gener d'aquest any s’ha ampliat fins a Sant Boi
i Palleja (de moment per a tots aquells clients que utilitzin I'abonament) al Metro del Baix Llobregat i fins a Sant Cugat
al Metro del Vallés.
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de Barcelona en transport pablic, en aquest cas a través dels ferrocarrils. Aquests aparcaments d'enllac
s'estan construint en estacions d’ambdues linies i son forga utilitzats pels nostres clients. Actualment un
total de 27 estacions compten amb aquests tipus d’aparcaments.

FGC vol potenciar tots aquest sistémes com a mesura de reforcament del servei, expandint el radi d’in-
fluéncia de la xarxa d’aparcaments d’enllag, millorant ['accessibilitat, posant en marxa més autobusos d’a-
portaci6, afavorint connexions amb xarxes de segon ordre, aprofundint en la integracio tarifaria i incre-
mentant, en definitiva, la competitivitat empresarial i el servei als nostres clients.

NOU SISTEMA D’IDENTIFICACIO

L’estructuracio del servei de Metro del Vallés i del Baix Llobregat comporta una simplificacié important, ja
que tots els trens d'una destinaci6é determinada paren sempre a les mateixes estacions. Aquesta simplifi-
cacio permet definir clarament cadascuna de les linies.

A més, s’ha millcrat la identificacié de les diferents linies, s'ha creat una nova imatge grafica. D’aquesta
manera totes les linies es denominen amb un codi alfanuméric. Aquest codis s6n totalment compatibles
amb els ja existents a les linies de RENFE i del Ferrocarril Metropolita de Barcelona. Igualment, es varen
evitar coincidéncies de color i de codis, que podrien portar a confusio i, sempre que ha estat possible,

s’han utilitzat numeracions correlatives a les ja existents.

Miquel Llevat

L'index de Satisfaccio del

Client s’ha situat durant els

darrers anys en un percentat-

ge proper al 70%, dada que

representa un molt alt nivell

de qualitat.
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Planol de la xarxa

MESURA DE LA QUALITAT

A fi de poder oferir als clients el millor servei, a Ferrocarrils de la Generalitat es treballa amb una doble metodologia,
una per coneéixer |'index de satisfaccio del client (ISC) i una altra de control de gualitat (ICQ). La implantacié d'aquests
dos indexs va representar comptar amb uns sistemes de control pioners en el sector del transport pablic.

L'index de Satisfaccio del Client es fa a través d’enquestes en queé els clients aporten les seves percepcions del nivell
de servei, a partir de la mitjana ponderada de la importancia i satisfaccid d'un seguit d'atributs del servei (confort,
senyalética, temps d’'espera, nombre de seients, neteja, etc.). Val a dir que els nivells assolits per FGC en aquest index
durant els Gltims anys s'han situat en un percentatge proper al 70%, dada que representa un nivell de qualitat molt alt.

D’altra banda I'Index de Control de Qualitat (ICQ), que valora la qualitat objectiva del servei, quantifica factors com ara
la puntualitat dels trens, la disponibilitat dels equipaments (maquines de venda de bitllets, intercomunicadors, etc.),
els accessos, etc. i permet obtenir una valoracid numérica dels serveis o prestacions que FGC ofereix als seus clients.
En aquest index el nimero 100 representa la maxima qualitat possible, i FGC ha assolit aquests Gltims anys un nivell
entre el 97 i el 99%.

D’altra banda, a Ferrocarrils de la Generalitat s’ha dissenyat un altre index per mesurar la qualitat interna, el qual com-
plementa els de mesura basats en I'opinié del client. Aquest index s'anomena index de Qualitat Objectiva (1Q0) i con-
sisteix en auditoria técnica i en profunditat del servei. Cada any es fan 1.020 auditories en un total de 900 trens i 120
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estacions. Aquest indicador mesura, basica-
ment, els factors intangibles que no es
poden mesurar amb uns altres indicadors.
Aquest index ha estat desenvolupat durant
I'any 98 en qué s'ha construit i ajustat la
metodologia i el 1999 se n’ha iniciat I'elabo-
racio.

NOUS SISTEMES DE VENDA

Dintre d’un procés de millora del sistemes
de venda, s'han portat a terme tot un seguit
d’accions dirigides a millorar el servei al
client, que ofereixen la possibilitat d’obtenir
bitllets, informacio, fer suggeriments, etc. La
primera d’'aquestes accions és la implanta-
ci6 del Pla d’'estacions, que comporta posar
en marxa el dispositiu necessari perqué el
personal s’alliberi de les tasques mecani-
ques (instal-lacié de maquines expenedores,
barreres eficients d'accés, panells d’infor-

macio, etc.) i pugui donar una atencid directa al client, cosa que reverteix directament en la millora de la
qualitat del servei. El pla d’estacions s’ha implantat en una primera fase al servei urba de Barcelona i

durant el 1999 i el 2000 s'implantara al Metro del Vallés.

La segona acci6 és la preséncia d'FGC a Internet (www.fgc.catalunya.net), on hi ha informacié sobre els

serveis, horaris, tarifes, etc. A més, es poden adquirir abonaments i fer suggeriments via e-mail.

D'altra banda també s'ofereix la possibilitat de venda de bitllets a través de Servicaixa. Aquest servei, que

funciona des de I'any 1996, ofereix la possibilitat de comprar targetes multiviatge i bitllets combinats amb

altres operadors.

TRANSPORT DEL FUTUR

El transport per tren dia a dia va guanyant
valor dins la nostra societat, amb un millor
nivell de vida i dins d’una situacié economi-
ca més estable. Contrariament al que es
pugui pensar, I'evolucid i el progrés social
fomenten la millora dels transports col-lec-
tius de qualitat envers el transport privat, ja
que conceptes com el medi ambient o les
millores de les prestacions ciutadanes for-
men part de la cultura social del nostre pais.

En poques paraules podriem dir que el futur
del ferrocarril es presenta excel-lent per al
nou segle que comenca. Al nostre pais
també ha comencat ja i des de Ferrocarrils
de la Generalitat volem ajudar a fer-ho pos-
sible.

Miquel Llevat
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