


Dades identifica-
tives de I’organ
responsable
d’aquesta

Carta de serveis

L’organ responsable de garantir la prestacio del servei ofert per
Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya amb els nivells de segu-
retat i de qualitat adients és la Direccié d’FGC, a la qual li corres-
ponen les funcions segients:

La producci6 del servei, tant en I’ambit de la circulacié de
trens, com en la gestio de les estacions i I'atencié al client.

El manteniment de les infraestructures i el material mobil.

El desenvolupament i implantacié dels projectes necessaris
per a garantir la realitzacio del servei i assegurar alts nivells de
seguretat.

La programacio del servei, amb la definicio i aplicacio dels
horaris de servei adequant I’oferta a la demanda i tenint en
compte les infraestructures de qué es disposa i el marc pres-
supostari.

La informacié i la comunicacié amb el client, en servei habi-
tual i en cas d’incidéncia.

La resposta a les reclamacions dels clients.
L’elaboracié dels indicadors de la produccié del servei, del

seguiment de la demanda i de la percepcié dels clients, per a
garantir alts nivells de qualitat en el servei.
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La missié de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, com a
empresa diversa que ofereix els serveis que requereix la Generalitat
de Catalunya, és:

Gestionar amb eficiéncia i eficacia els serveis i les infraestructures
que li han estat assignats com a empresa publica, amb la finalitat
de contribuir a la millora de la mobilitat de Catalunya i d’oferir als
clients uns serveis de lleure rendibles, que estiguin d’acord amb les
expectatives creades. Tot aix0, generant les maximes externalitats
positives i col-laborant en I’equilibri territorial.

Aixi mateix, en el marc d’aquesta missio, la visié d’FGC és:

Ser ’'empresa publica capdavantera per la seva constant innova-
cid, pel seu creixement, pel seu respecte al medi ambient i per la
seva responsabilitat social corporativa.

Finalment, I’estratégia consistira en:

Incrementar el valor dels serveis d’FGC mitjangant:

= | a millora en la percepcio del servei per part dels nostres
clients.
m | 'optimitzacio de la rendibilitat economica i social.

® | a participacié i el compromis de totes les persones d’FGC.
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Missio, visio i
objectius de
Ferrocarrils

de la Generalitat
de Catalunya

Els objectius estratégics de Ferrocarrils de la Generalitat de Cata-
lunya son:

Millorar els resultats econdomics. FGC s’ha marcat I'objectiu
d’una millora continua del coeficient de cobertura tractant
d’assolir, a mig termini, I’equilibri, com a minim, del compte
de resultats operatius a tots els seus ambits d’activitat. Per
aixo caldra disminuir les despeses i augmentar els ingressos.

Mantenir els alts nivells de seguretat i de qualitat en el servei
que caracteritzen a FGC.

Augmentar I'eficiencia, més enlla dels aspectes economics.

Millorar els serveis, sempre que es pugui assolir a cost zero o
molt baix.
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FGC ofereix serveis de transport de viatgers a les linies de Barce-
lona-Vallés, Llobregat-Anoia i Lleida — La Pobla de Segur i serveis
de transport de mercaderies a la linia LIobregat-Anoia.

Servei de transport de viatgers

FGC ofereix aquest servei en les segiients linies:

Linia Barcelona-Vallés

Linia entre Plaga Catalunya i Sarria

Linia L12 entre Sarria i Reina Elisenda

Linia entre Plaga Catalunya i Av. Tibidabo

Linia @D entre Placa Catalunya i Terrassa

Linia @2 entre Plaga Catalunya i Sabadell

Linia @& entre Plaga Catalunya i Sant Cugat

Linia @3 entre Plaga Catalunya i Universitat Autonoma

Linia@® entre Plaga Catalunya i Rubi

Linia Llobregat-Anoia

Linia entre Plaga Espanya i Moli Nou

Linia@D entre Placa Espanya i Can Ros

Linia @ entre Placa Espanya i Quatre Camins

Linia@ entre Plaga Espanya i Olesa de Montserrat

Linia entre Plaga Espanya i Martorell Enllag

Linia@G3 entre Placa Espanya i Manresa Baixador

Linia@DD entre Plaga Espanya i Ilgualada
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Serveis que
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de la Generalitat
de Catalunya

Linia Lleida - La Pobla de Segur

Linia G®) entre Lleida-Pirineus i Balaguer

Linia GIM entre Lleida-Pirineus i La Pobla de Segur

Servei de transport de mercaderies
FGC realitza els segiients transports de mercaderies:

= Transport de sals potassiques i de desglag des de les mines de
I’empresa lberpotash, a Suria i Sallent, fins al Port de Barcelona.

® Transport de sal flotada des de les instal-lacions de 'empresa
Inovyn a Sdria fins a la fabrica de la mateixa empresa a Martorell:
servei suspes a partir de I'1 de juliol de 2017.

® Transport de vehicles des de la factoria de SEAT a Martorell fins
al Port de Barcelona.

Organitzacio

Per a la gesti6 d’aquest servei FGC s’organitza en diferents arees
de gestio per a assegurar les diferents funcions lligades a la presta-
ci6 del servei:

® Manteniment d’Infraestructures

= Manteniment de Material Mobil

= Regulacié de la Circulacié

m Circulacié de Trens

= Atenci6 al Client a les Estacions

® |nformacio relativa al servei

Carta de serveis de I'ambit ferroviari
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La responsabilitat de la gestio recau en I’equip directiu de Ferro- Responsables

carrils de la Generalitat de Catalunya, amb el president del Consell

d’Administracié al capdavant. de Ia gestié
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https://www.fgc.cat/sobre-fgc/info-corporativa/organs-directius/
https://www.fgc.cat/sobre-fgc/info-corporativa/organs-directius/

Qualitat
en el servei

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya du a terme un seguiment
constant dels indicadors que li permeten mesurar el compliment
dels seus objectius pel que fa a la qualitat del servei i detectar
accions de millora.

Els principals indicadors per a mesurar ’acompliment dels objec-
tius de qualitat que elabora FGC sén els seglents:

m Puntualitat dels trens

= {ndex de control de la qualitat

» index de satisfaccié del client

FGC disposa de la certificacio ISO 9001 pel servei de transport de
mercaderies, a través de la qual se certifiquen tots els processos
inherents a aquest servei i es detecten accions de millora per a
mantenir un alt nivell de qualitat.
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https://www.dropbox.com/s/366jmc9zv27fbaj/Puntualitat%202011-2017.pdf?dl=0
https://www.dropbox.com/s/3ufjof3i1nyk3t0/indexICQ%201999-2017.pdf?dl=0
https://www.dropbox.com/s/11pmt0rdsovgnls/IndexISC%201987-2017.pdf?dl=0

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya assoleix un compromis
amb la qualitat dels seus serveis que recull en un decaleg de drets
dels clients d’FGC:

Decaleg de compromisos

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya té establertes les con-
dicions d’utilitzacié dels serveis de transport que recull les obliga-
cions dels seus clients:

Condicions d’utilitzacid linia Barcelona-Vallés i linia Llobregat-Anoia

Condicions d’utilitzacié linia Lleida-La Pobla de Segur
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http://www.fgc.cat/sobre-fgc/info-corporativa/decaleg-de-compromis/
http://www.fgc.cat/atencio-al-client/condicions-d-us/
http://lleidalapobla.fgc.cat/documents/20181/0/Extracte_Condicions_Utilitzacio.pdf

Tarifes del servei
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FGC té dos tipus de tarifes aplicables al servei de transport de
viatgers:

Per a les linies Barcelona-Vallés i Llobregat-Anoia

m | es tarifes integrades aplicades per I’ATM, que corresponen
als bitllets integrats que permetin utilitzar més d’un mitja de
transport public.

m | es tarifes propies d’FGC, que corresponen a bitllets propis
d’FGC i que només permeten viatjar per les linies de Ferroca-
rrils de la Generalitat de Catalunya.

Per a la linia Lleida-La Pobla de Segur

m | es tarifes integrades aplicades per I’ATM, que corresponen
als bitllets integrats que permetin utilitzar més d’un mitja de
transport public.

m | es tarifes propies d’FGC, que corresponen a bitllets propis
d’FGC i que només permeten viatjar per les linies de Ferroca-
rrils de la Generalitat de Catalunya.

Aquestes tarifes es poden consultar al web de Ferrocarrils de la
Generalitat de Catalunya.
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http://www.fgc.cat/xarxa-fgc/bitllets-integrats/
http://www.fgc.cat/xarxa-fgc/bitllets-fgc/
http://lleidalapobla.fgc.cat/tarifes
http://lleidalapobla.fgc.cat/tarifes

Els clients de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya disposen
dels seglients mitjans per realitzar reclamacions:

= Emplenar un full de reclamacié en els llibres que a tal efecte
poden trobar en qualsevol estacié d’FGC i en els Centres
d’Atencio al Client de Plaga Catalunya, de Placa Espanya i de
I’estacio de Balaguer.

= Trucar al telefon gratuit 900 90 15 15.
= Emplenar el formulari disponible a la pagina web d’FGC.

D’altra banda, si es vol realitzar una objecci6 a una percepcié mi-
nima que un agent d’FGC hagi interposat al client, es pot emplenar
un full d’objeccio a la percepcio minima en els llibres especifics
que a tal efecte poden trobar en qualsevol estacio d’FGC i en els
Centres d’Atencié al Client de Plaga Catalunya, de Plaga Espanya i
de I’estacié de Balaguer.
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Canals
de comunicacio
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Per a qué el ciutada pugui obtenir la informacio i I'orientacioé que
necessiti en relacioé al servei que FGC ofereix, es posen al seu
abast els seglients canals de comunicacio:
® | a pagina web de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya.
= E|telefon d’atencié ciutadana 012.
® Els agents d’FGC que presten servei en les estacions.
Si el ciutada requereix informacio sobre un objecte perdut durant

I’Gs del servei d’FGC, pot dirigir-se al Centre d’Atenci6 al Client de
Placa Catalunya, de Plaga Espanya o de I’estacié de Balaguer.

Per a rebre informacié o gestionar I’obtencié d’un carnet de pen-
sionista, el ciutada pot utilitzar qualsevol d’aquests mitjans:

® Sollicitar informacio a un agent d’FGC en qualsevol estacio i
recollir la documentacio que li lliurara I’agent.

m Trucar al teléfon d’atencié ciutadana 012, on li donaran tota la
informacié.

® Dirigir-se a I’'Oficina de confeccié de carnets de pensionistes
que FGC té al carrer d’Avenir, nimero 6 de Barcelona.
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