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1 D d La carta de serveis que es presenta a continuacio recull els serveis de
- ades gestié de les estacions de muntanya d’FGC Turisme, del Parc Astrono-

identificatives mic del Montsec i els de Trens Turistics d’FGC Turisme, aixi com els
compromisos de qualitat i les vies que teniu habilitades per presentar els
de Ia ca rta vostres suggeriments i queixes.

Aquesta carta de serveis esta aprovada per mitja de la Resolucié
TER/4800/2025, de data 22 de desembre, del Departament de Territori,
habitatge i transicié ecologica (DOGC num. 9573, de 30 de desembre de
2025 i esta disponible a https://portaljuridic.gencat.cat/ca/

L’organ responsable d’aquesta carta de serveis és Ferrocarrils de la Ge-
neralitat de Catalunya.
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2. Organitzacio i
forma de gestio
dels serveis

Dins I'ambit de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, FGC Turisme
és I'drgan gestor de diverses explotacions relacionades amb el mén del
turisme i I’entorn natural, situades a zones allunyades de I’'ambit interur-
ba.

FGC Turisme té com a missio la gestié i la promocié de diverses destina-
cions turistiques que es despleguen al llarg del territori catala.

Pel que fa a les estacions de muntanya, al Pirineu Oriental es troben les
destinacions de La Molina, Vall de Nuria i Vallter, a les comarques del la
Cerdanya, el Bergueda i el Ripollés. Les estacions de Port Ainé i Espot se
situen al Pallars Sobira i Boi Talll a I’Alta Ribagorga.

En el cami els visitants troben tres joies de la historia ferroviaria de
Catalunya: el Tren del Ciment, a I’Alt Llobregat, que cobreix la ruta que
historicament unia la fabrica de ciment Asland a Castellar de N’'Hug amb
la Pobla de Lillet en un recorregut de 3,5 km.

El Cremallera i Funiculars de Montserrat, a la comarca del Baix Llobregat,
que porten a les persones usuaries a una de les zones més emblemati-
ques de Catalunya com és el Parc Natural de la Muntanya de Montserrat
a través d’instal-lacions historiques.

El Tren dels Llacs, que passa per les comarques del Segria, la Noguera

i el Pallars i uneix la ciutat de Lleida amb la Pobla de Segur per una via
Unica en un itinerari entre embassaments i serralades muntanyoses com
el Montsec.
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https://www.lamolina.cat/
https://www.valldenuria.cat/
https://www.vallter2000.cat/
https://www.portaine.cat/
https://www.espotesqui.cat/
http://www.boitaull.cat/
https://www.trendelciment.cat/
https://www.cremallerademontserrat.cat/inici/
https://trendelsllacs.cat/

FGC Turisme també s’encarrega de la gestié de I'historic Funicular de
Gelida, a la comarca de I'Alt Penedeés, que uneix el centre urba de la
poblaci6é de Gelida amb I'estacié de tren des de I'any 1924.

També a la comarca de la Noguera s’hi troba el Parc Astronomic del
Montsec situat al municipi d’Ager, en una zona que esta considerada de
les millors de Catalunya per a I'observacié astrondmica i que esdevé un
centre de referéncia estatal per a la divulgacié de I'astronomia.

FGC Turisme com a empresa publica adscria al Departament de Territori,
Habitatge i Transicié Ecologica de la Generalitat de Catalunya, té en-
comanada la gestid dels serveis i de les infraestructures abans esmen-
tades, amb la finalitat de contribuir a I’equilibri territorial mitjangant el
foment de I’activitat a zones allunyades de I'ambit interurba, en concret
dels Trens Turistics, les estacions de muntanya d’FGC Turisme i el Parc
Astrondmic del Montsec.

El Servei d’FGC Turisme s’integra dins I'estructura de Ferrocarrils de
la Generalitat de Catalunya, aprofitant la cobertura de les seves arees
corporatives.

FGC Turisme, presta els seus serveis, mitjangant recursos propis pro-
vinents dels serveis oferts (bitllets de tren, forfets, actvitats d’estiu i
d’hivern, restauracié...) i el finangament public provinent el Contracte
Programa signat amb la Generalitat de Catalunya que assegura les
inversions i el manteniment de les infraestructures i dels diversos serveis
prestats.

Per obtenir més informacid, cliqueu aqui.
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3. Els nostres
serveis

Els serveis que FGC Turisme ofereix sén els segients:
Servei 1: Trens Turistics

Servei 2: Estacions de Muntanya d’FGC Turisme
Servei 3: Parc Astronomic del Montsec

L’accés als serveis és universal. Els requisits per accedir a aquest ser-
vei son la compra previa del titol acreditatiu corresponent (bitllet / forfet
/ entrada) o el pagament del servei (restauracio, allotiaments, activitats
diverses..)

Els servies prestats comporten el pagament d’un preu public determinat.
Aquests preus s’especifiquen als enllagos segients:

Servei 1: Trens Turistics

Cremallera i funiculars de Montserrat
https://turistren.cat/trens/cremallera-i-funiculars-de-montserrat/
Cremallera de Vall de Nuria
https://turistren.cat/trens/cremallera-de-nuria/

Tren del Ciment

https://turistren.cat/trens/tren-del-ciment/

Servei 2: Estacions de Muntanya

Boi Taiill - hivern
https://www.boitaull.cat/hivern/estacio/preus-forfets/
https://www.boitaull.cat/hivern/estacio/horaris-calendari-obertura/
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de serveis

Espot - hivern
https://www.espotesqui.cat/hivern/estacio/preus-forfets/ 3' EIS nOStres
https://www.espotesqui.cat/hivern/estacio/preus-forfets/ servei S
La Molina - hivern

https://www.lamolina.cat/hivern/estacio/preus-forfets-bitllets/
https://www.lamolina.cat/hivern/estacio/horaris-calendari-obertura/

La Molina - estiu

https://www.lamolina.cat/estiu/estacio/tarifes/
https://www.lamolina.cat/estiu/estacio/horaris-calendari/

Port Ainé - hivern

https://www.portaine.cat/hivern/estacio/preus-forfets/
https://www.portaine.cat/hivern/estacio/horaris-calendari-obertura/

Vall de Nuria - hivern

https://www.valldenuria.cat/hivern/estacio/preus-forfets-bitllets/
https://www.valldenuria.cat/hivern/estacio/horari-calendari/

Vallter - hivern

https://www.vallter.cat/hivern/estacio/preus-forfets/
https://www.vallter.cat/hivern/estacio/horaris-calendari-obertura/

Vallter - estiu

https://www.vallter.cat/estiu/estacio/horaris-calendari/
https://www.vallter.cat/estiu/activitats/telecadira-panoramic-visita-riu-ter/

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec

https://www.astromontsec.cat/pamlV/index.jsp?nom_cache=PARC&pro-
perty=PARC&lang=1& gl=1*1y3xvmr* ga*OTU10Tk4NzM5L]E3NTIwWN-

TUS0TK.* ga RTT94QT72H*czESNTIWNTgwNDkkbzlkZzAKADE3NTIwWN-
TkyMTUKajYwJGwwJGgwi#close

Carta de serveis de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya - FGC Turisme 7


https://www.espotesqui.cat/hivern/estacio/preus-forfets/
https://www.espotesqui.cat/hivern/estacio/preus-forfets/
https://www.lamolina.cat/hivern/estacio/preus-forfets-bitllets/
https://www.lamolina.cat/hivern/estacio/horaris-calendari-obertura/
https://www.lamolina.cat/estiu/estacio/tarifes/
https://www.lamolina.cat/estiu/estacio/horaris-calendari/
https://www.portaine.cat/hivern/estacio/preus-forfets/
https://www.portaine.cat/hivern/estacio/horaris-calendari-obertura/
https://www.valldenuria.cat/hivern/estacio/preus-forfets-bitllets/
https://www.valldenuria.cat/hivern/estacio/horari-calendari/
https://www.vallter.cat/hivern/estacio/preus-forfets/
https://www.vallter.cat/hivern/estacio/horaris-calendari-obertura/
https://www.vallter.cat/estiu/estacio/horaris-calendari/
https://www.vallter.cat/estiu/activitats/telecadira-panoramic-visita-riu-ter/ 

https://www.astromontsec.cat/pamIV/index.jsp?nom_cache=PARC&property=PARC&lang=1&_gl=1*1y3xvmr*_ga*OTU1OTk4NzM5LjE3NTIwNTU5OTk.*_ga_RTT94QT72H*czE3NTIwNTgwNDkkbzIkZzAkdDE3NTIwNTkyMTUkajYwJGwwJGgw#close
https://www.astromontsec.cat/pamIV/index.jsp?nom_cache=PARC&property=PARC&lang=1&_gl=1*1y3xvmr*_ga*OTU1OTk4NzM5LjE3NTIwNTU5OTk.*_ga_RTT94QT72H*czE3NTIwNTgwNDkkbzIkZzAkdDE3NTIwNTkyMTUkajYwJGwwJGgw#close
https://www.astromontsec.cat/pamIV/index.jsp?nom_cache=PARC&property=PARC&lang=1&_gl=1*1y3xvmr*_ga*OTU1OTk4NzM5LjE3NTIwNTU5OTk.*_ga_RTT94QT72H*czE3NTIwNTgwNDkkbzIkZzAkdDE3NTIwNTkyMTUkajYwJGwwJGgw#close
https://www.astromontsec.cat/pamIV/index.jsp?nom_cache=PARC&property=PARC&lang=1&_gl=1*1y3xvmr*_ga*OTU1OTk4NzM5LjE3NTIwNTU5OTk.*_ga_RTT94QT72H*czE3NTIwNTgwNDkkbzIkZzAkdDE3NTIwNTkyMTUkajYwJGwwJGgw#close

3. Els nostres

serveis Els serveis presentats s’ofereixen a través dels canals seglients:

Servei 1: Trens Turistics

https://turistren.cat

Cremallera i funiculars de Montserrat
https://turistren.cat/trens/cremallera-i-funiculars-de-montserrat/
Cremallera de Vall de Nuria
https://turistren.cat/trens/cremallera-de-nuria/

Tren del Ciment

https://turistren.cat/trens/tren-del-ciment/

Servei 2: Estacions de Muntanya
https://turismefgc.cat/destins/estacions-muntanya/
Boi Talill

https://www.boitaull.cat

Espot

https://www.espotesqui.cat

La Molina
https://www.lamolina.cat

Port Ainé
https://www.portaine.cat

Vall de Nuria
https://www.valldenuria.cat
Vallter

https://www.vallter.cat

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec
https://parcastronomic.cat
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3. Els nostres
Serveil: Trens Turistics Serveis

Correu electronic: info@turismefgc.cat

Cremallera i funiculars de Montserrat

Teléfon: (+34) 93 252 14 80

Correu electronic: info@cremallerademontserrat.cat
Cremallera de Vall de Nuria

Teléfon: (+34) 972 73 20 20

Correu electronic: valldenuria@valldenuria.cat

Tren del Ciment

Teléfon: (+34) 93 204 10 41

Correu electronic: reserves@ferrocarrilturistic.cat

Servei 2: Estacions de Muntanya

Boi Talll

Telefon: (+34) 973 297 085 / Correu electronic: puntinfo@boitaull.cat
Espot

Telefon: (+34) 973 624 092 / Correu electronic: info@skipallars.cat

La Molina

Telefon: (+34) 972 89 20 31 / Correu electronic: lamolina@lamolina.cat
Port Ainé

Telefon: (+34) 973 627 607 / Correu electronic: info@skipallars.cat
Vall de Nuria

Telefon: (+34) 972 73 20 20 / Correu electronic: valldenuria@valldenuria.cat
Vallter

Telefon: (+34) 972 136 057 / Correu electronic: info@vallter.cat

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec
Telefon: (+34) 973 053 022 / Correu electronic: info@parcastronomic.cat
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Servei 1: Trens Turistics

+ Gestid dels Cremalleres, Funiculars i Trens Turistics per accedir al patri-
moni natural, historic i religiés del nostre pais; Montserrat, Vall de Nuria
i Tren del Ciment.

« Es un servei per a tota la ciutadania

* Pujada i baixada amb els trens cremallera i funiculars.

« Per accedir al servei és necessari adquirir el titol de transport correspo-
nent.

Servei 2: Estacions de Muntanya FGC Turisme

- Gestié i promocié de diverses destinacions turistiques que es des-
pleguen al llarg de territori catala. S’ofereix la possibilitat d’explorar la
muntanya a les seves divisions turistiques a través de 6 estacions de
muntanya: Boi Tallll, Espot Esqui, La Molina, Port Ainé, Vall de Nuria i
Vallter, amb activitats a I'hivern i a I'estiu.

« Es un servei per a tota la ciutadania

« A l'hivern: les propies d’una estacié d’esqui: esqui alpi, snowboard,
passejades amb raquetes, esqui de muntanya, Parc Ludic, lloguer de
material...

+ A I'estiu: caminades per I'entorn, bikepark, passejades amb bicicleta i
bicicleta eléctrica, pujades amb telecabina i telecadira, activitats diver-
ses per totes les edats.

« Per accedir al servei és necessari adquirir el forfet i el tiquet correspo-
nent dels serveis gestionats directament per I’'estacio.

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec

- El Parc Astronomic esta situat a Ager, la Noguera, és un centre d’obser-
vacié del cel, acreditat per un premi Internacional Starlight.

« Es un servei per a tota la ciutadania
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« Observacio del cel mitjangcant un equipament capdavanter i apte per a
tots els publics: la sala multimedia i el model de simulacié d’estrelles per
navegar virtualment per I'espai en 2 i 3 dimensions amb produccions 6K.

« Per accedir al servei és necessari adquirir el tiquet corresponent.

Les condicions de compra dels usuaris es recullen a:

Estacions d’Esqui i Muntanya

Condicions de compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/

Condicions de venda i lliurament dels forfets de temporada
https://www.turismefgc.cat/condicions-venda-lliurament-forfets-de-tem-

porada/
Condicions de d’Us dels forfets de dia o de diversos dies

https://www.turismefgc.cat/condicions-forfets-dia-o-varis-dies/

Trens Turistics

Cremallera Vall de Nuria

Condicions compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/
Condicions d’Us
https://www.turismefgc.cat/condicions-turistren/

Tren del Ciment

Condicions compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/
Condicions d’Us
https://www.turismefgc.cat/condicions-turistren/

Parc Astronomic del Montsec
Condicions compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/
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Els compromisos que s’especifiquen en aguesta carta sén exigibles per
part de la ciutadania sempre que els serveis es puguin prestar en una
situacié de normalitat, és a dir, que els serveis no siguin pertorbats per
causes fortuites o de forca major que n’afectin la prestacié. L’assoliment
dels compromisos es mesura mitjancant el compliment dels indicadors
corresponents, descrits en I'apartat 7.1. d’aquesta carta de serveis.

Compromis 1: Mantenir operatius el nombre adequat de remunta-
dors a cadascuna de les estacions de muntanya, tenint en compte
les condicions meteorologiques i I’estat de la superficie esquiable.
Els nombre de remuntadors a cadascuna de les estacions de muntanya
que estan disponibles diariament és I’adequat en circumstancies normals
d’explotacio (per exemple, les condicions meteorologiques o I'estat de la
superficie esquiable). El compromis es refereix a la qualitat en la fiabilitat
del servei. L'assoliment d’aquest compromis es mesura amb I'indicador
corresponent.

«  Canal de prestacio del servei: presencial

Compromis 2: Disposar de professionals titulats en astronomia en
les visites guiades.

Les visites guiades les realitzen persones titulades en astronomia. El
compromis es refereix a la qualitat en la competéncia técnica.
L’assoliment del compromis es mesura comptant amb almenys 1 perso-
na titulada en astronomia en cada visita guiada.

+  Canal de prestacio6 del servei: presencial
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Compromis 3: Mantenir els programes d’activitats de manera conti-
nuada i correcta.

Les activitats i llurs dates i horaris programats es duen a terme de mane-
ra correcta, continuada i sense incidencies. El compromis es refereix a la
qualitat en la fiabilitat del servei.

L’assoliment del compromis es mesura amb el percentatge d’activitats
realitzades, que ha de ser igual o superior al 98 % del total de les activi-
tats programades.

«  Canal de prestacio del servei: presencial

Compromis 4: Garantir que les instal-lacions son comodes, segures,
accessibles i adequades a les persones usuaries.

Les instal-lacions dels Trens Turistics, Estacions de Muntanya i Parc As-
tronomic del Montsec sén comodes, segures, accessibles i adequades.
El compromis es refereix a la qualitat en I'accessibilitat i els elements
fisics tangibles.

L’assoliment del compromis es mesura amb la mitjana de les puntua-
cions atorgades a les enquestes de satisfaccié de cadascun dels serveis,
que ha de ser igual o superior a 4 de mitjana en les respostes, i amb un
llindar minim d’acompliment de 3,5.

«  Canal de prestacio del servei: presencial

Compromis 5: Prestar una atencié presencial personalitzada
L’atencio presencial es fa de manera personalitzada, tenint en compte les
necessitats de cada persona usuaria.

El compromis es refereix a la qualitat en I'amabilitat de tracte i cortesia i
a la competencia tecnica del personal que presta I’atencié presencial.
L’assoliment del compromis es mesura amb la mitjana de les puntua-
cions atorgades a les enquestes de satisfaccio a I'item “atencio al client”,
que ha de ser igual o superior al 4,5 de mitjana en les respostes, i amb
un llindar d’acompliment de 4.

«  Canal de prestacio del servei: presencial
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Compromis 6: Oferir un servei d’adquisicio de titols de transport i
entrades a través del web d’FGC Turisme adequat a les necessitats i
expectatives de les persones usuaries
El servei d’adquisicid de titols de transport i d’entrades al Parc Astrono-
mic i a les estacions de muntanya esta disponible al web d’FGC Turisme.
Aqguest compromis es refereix a la qualitat en la fiabilitat i 'accessibilitat
del servei.
L’assoliment del compromis es mesura amb la mitjana de les puntua-
cions atorgades a les enquestes de satisfaccio a I'item “reserva i compra
online”, que ha de ser igual o superior al 4,5 de mitjana en les respostes,
i amb un llindar d’acompliment de 4.

Canal de prestacié del servei: online

Compromis 7: Reduir les emissions directes de CO,

Reduir 'impacte ambiental amb mesures com la descarbonitzacio (re-
duccié d’emissions directes de CO,), I'Us d’energies renovables (equips
més eficients amb funcionament per energies renovables) i valoritzacio
de residus (horitzé de “residu zero”). EI compromis es refereix a la quali-
tat en relacié amb la sostenibilitat.

L’assoliment del compromis es mesura amb diferents indicadors rela-
cionats amb l'estalvi d’energia, energies renovables utilitzades i residus
valoritzats, i els objectius seglents:

«  NET ZERO (horitzé 2050)

+  Superior al 80 % KWh energia renovable

+  Superior al 50 % de tones de residus valoritzats
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5. Drets i deures

Les persones usuaries dels serveis de FGC Turisme, com a usuaris de
serveis turistics, gaudeixen dels drets reconeguts en la Llei 13/2002, de
21 de juny, de turisme de Catalunya.

Igualment, les persones usuaries del servei de trens turistics tenen reco-
neguts, amb caracter general, els drets inclosos en la Llei 4/2006, de 31
de marg, ferroviaria.

Les persones usuaries de remuntadors d’accés a les estacions de mun-
tanya tenen els drets i les obligacions reconeguts en la Llei 12/2002, de
14 de juny, de transport per cable.

Amb caracter especific, com a persones destinataries dels serveis ex-
pressats en la carta de serveis, tenen els drets seglents:

Servei 1: Trens Turistics

Cremallera Vall de Nuria

Condicions de compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/
Condicions d’Us
https://www.turismefgc.cat/condicions-turistren/

Tren del Ciment

Condicions de compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/
Condicions d’Us
https://www.turismefgc.cat/condicions-turistren/
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Servei 2: Estacions d’Esqui i Muntanya

Condicions de compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/

Condicions de venda i lliurament dels forfets de temporada
https://www.turismefgc.cat/condicions-venda-lliurament-forfets-de-tem-
porada/

Condicions d’Us dels forfets de dia o de diversos dies
https://www.turismefgc.cat/condicions-forfets-dia-o-varis-dies/

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec
Condicions de compra online
https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/

En cas d’incompliment dels compromisos expressats en la carta, les per-
sones usuaries poden accedir a les mesures de compensacid o reparacio
seglents:

- Es fara arribar la disculpa pertinent.

« Es donaran les explicacions de les circumstancies que donen lloc a
I'incompliment amb indicacié de les mesures correctores que es duran
a terme per evitar-ne la repeticio.

« S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

* En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos
donara lloc necessariament a la tramitacié d’un procediment de recla-
macié patrimonial.

Les persones usuaries dels serveis de FGC Turisme, com a usuaris
de serveis turistics, han de respectar els deures reconeguts en la Llei
13/2002, de 21 de juny, de turisme de Catalunya.
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https://www.turismefgc.cat/condicions-compra-online/
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Les persones usuaries del servei de trens turistics han de complir amb
els deures reconeguts en la Llei 4/2006, de 31 de marg, ferroviaria.

Les persones usuaries de remuntadors d’accés a les estacions de mun-
tanya tenen els drets i les obligacions reconeguts en la Llei 12/2002, de
14 de juny, de transport per cable.

A més, les persones usuaries dels serveis oferts per FGC Turisme han
de:
» Respectar el personal que presta el servei.
- Respectar la resta de persones usuaries.
+ Respectar I'ordre i els criteris d’atencié que s’estableixin.
* Respectar I’horari del servei.
+ Respectar les normes d’us de I'activitat, informades a les pagines web i
fisicament a cada instal-lacié
- Disposar del titol acreditatiu (bitllet, forfet, tiquet..) per a la prestacioé del
servei
+ Cuidar la muntanya en aquells aspectes que ens podeu ajudar:
- Deixant I’entorn net tal i com I’heu trobat
- Protegint I’habitat dels animals i plantes que hi viuen
- Separant i reciclant la brossa com ho feu casa
- Utilitzant gots i ampolles reutilitzables

Aquestes obligacions, aixi com la informacio de les condicions establer-
tes per a cada servei, es poden consultar a:

Servei 1 Trens Turistics: https://www.turismefgc.cat/condicions-turis-
tren/

Servei 2 Estacions de Muntanya: https://www.turismefgc.cat/condi-
cions-venda-lliurament-forfets-de-temporada/

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec: https://www.turismefgc.cat/
proces-compra-entrades-parc-astronomic-montsec/
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https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=453687#1076539
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=296927#1173605
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=296927#1173605
https://www.turismefgc.cat/condicions-turistren/
https://www.turismefgc.cat/condicions-turistren/
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https://www.turismefgc.cat/condicions-venda-lliurament-forfets-de-temporada/
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Carta
de serveis

5. Drets i deures 5.4. Drets generals de la ciutadania davant
I’Administracio publica

Podeu consultar els drets i deures que la normativa vigent preveu en les
diferents relacions que s’estableixen entre la ciutadania i I’Administracio
publica a I'enllag:
https://web.gencat.cat/ca/seu-electronica/sobre-la-seu/que-es-la-
seu-electronica/drets-i-obligacions-de-la-ciutadania-quan-es-relacio-
na-amb-ladministracio-de-la-generalitat-de-catalunya-per-mitjans-elec-
tronics/index.html
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https://web.gencat.cat/ca/seu-electronica/sobre-la-seu/que-es-la-seu-electronica/drets-i-obligacions-de-la-ciutadania-quan-es-relaciona-amb-ladministracio-de-la-generalitat-de-catalunya-per-mitjans-electronics/index.html
https://web.gencat.cat/ca/seu-electronica/sobre-la-seu/que-es-la-seu-electronica/drets-i-obligacions-de-la-ciutadania-quan-es-relaciona-amb-ladministracio-de-la-generalitat-de-catalunya-per-mitjans-electronics/index.html
https://web.gencat.cat/ca/seu-electronica/sobre-la-seu/que-es-la-seu-electronica/drets-i-obligacions-de-la-ciutadania-quan-es-relaciona-amb-ladministracio-de-la-generalitat-de-catalunya-per-mitjans-electronics/index.html
https://web.gencat.cat/ca/seu-electronica/sobre-la-seu/que-es-la-seu-electronica/drets-i-obligacions-de-la-ciutadania-quan-es-relaciona-amb-ladministracio-de-la-generalitat-de-catalunya-per-mitjans-electronics/index.html

Amb caracter general, la Generalitat de Catalunya posa a la vostra dis-
posicié diferents canals per fer arribar les vostres consultes i la informa-
ci6 sobre 'existéncia i les caracteristiques dels serveis que us prestem,
disponible a: http://web.gencat.cat/ca/contacte/

Addicionalment, podeu trobar orientacié i informacié sobre els serveis:
https://www.turismefgc.cat

Si ho considereu necessari, podeu presentar una queixa o suggeriment
mitjancant el formulari electronic que trobareu a: https://www.turismefgc.

cat/comunicacions/contacte/?web=1

També, mitjancant el formulari en paper que trobareu a la vostra dispo-
sicié a qualsevol oficina, o a https://www.turismefgc.cat/comunicacions/
contacte/?web=1, on us el podeu imprimir. Podeu presentar el formulari
en paper a qualsevol dels punts d’informacié abans esmenats.

Les persones usuaries que pretenguin formalitzar una queixa o suggeri-
ment podran fer-ho:
- Telematicament, a través del formulari de la bustia de contacte https://
www.turismefgc.cat/comunicacions/contacte/?web=1
« Presencialment a I’adreca que consta aqui.
+ Per correu postal, adregat a la seu d’FGC Turisme:
Carrer dels Vergos, 44
08017 Barcelona

Les consultes, queixes i suggeriments, les resoldran els responsables
de cada explotacid, que és responsable de respondre a les queixes o
suggeriments del seu ambit.
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El seguiment i 'avaluacié dels compromisos d’aquesta carta de serveis
es fa a través dels indicadors que es detallen a continuacio.

En el cas d’incompliment dels compromisos s’han previst diversos supo-
sits en els quals poden aplicar-se mesures de compensacio o reparacio,
que es poden consultar en I’'apartat “5. Drets i deures”.

Compromis 1

Mantenir operatius el nombre adequat de remun-
tadors a cadascuna de les estacions de muntanya,
tenint en compte les condicions meteorologiques i
|'estat de la superficie esquiable

Nom de l'indicador:

percentatge de disponibilitat diaria dels remuntadors

Descripcio:

Mesura la proporcié entre el nombre de remuntadors
en funcionament respecte al total de remuntadors
que haurien de funcionar cada dia a les estacions,
exclosos els que no es preveu que entrin en servei
en tota la temporada i els afectats per circumstan-
cies imprevistes.

Servei al qual es vincula:

Servei 2: Estacions de Muntanya FGC Turisme

Canal de prestacio (si Presencial
rellevant):
Métode de calcul: Proporcid

Unitat de mesura:

remuntadors operatius

Objectiu de qualitat:

Igual o superior al 93,5 % de circulacions

Llindar de compliment:

93,5 % de circulacions

Font d'informacio:

Dades derivades de I'eina de gestié d'explotacio
ATEN a les estacions de muntanya

Periodicitat:

Anual

Instrument d’avaluacio:

Extracci6 de les dades dels diaris d'explotacié de
cadascuna de les estacions
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Compromis 2

Disposar de professionals titulats en
astronomia en les visites guiades

Nom de P’indicador:

Quantitat d'astronoms/es dedicats a fer
de guies per cada visita guiada

Descripcio:

Nombre d'astronoms/es per visita
guiada

Servei al qual es vincula:

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec

Canal de prestacio (si rellevant): Presencial
Métode de calcul: Recompte
Unitat de mesura: Persones

Objectiu de qualitat: 1 persona
Llindar de compliment: 1 persona

Font d'informacio:

Curriculums del personal

Periodicitat:

Segons necessitats

Instrument d’avaluacio:

Seleccié de personal
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Compromis 3

Mantenir els programes d'activitats de
manera continuada i correcta.

Nom de P’indicador:

Percentatge d’activitats realitzades
respecte a les programades

Descripcio:

Percentatge activitats realitzades respec-
te a les programades

Servei al qual es vincula:

Servei 3: Parc Astronomic del Montsec

Canal de prestacio (si rellevant): Presencial
Métode de calcul: Proporcid
Unitat de mesura: Percentatge

Objectiu de qualitat:

Igual o superior al 98 % d’activitats

Llindar de compliment:

95 % d’activitats

Font d'informacio:

Software Euromus de Gestié de Museus

Periodicitat:

Diaria

Instrument d’avaluacio:

Digitalment via telefon mobil
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Compromis 4

Garantir que les instal-lacions sén como-
des, segures, accessibles i adequades a
les persones usuaries

Nom de l'indicador:

Qualitat en els elements fisics tangibles
(aspecte i organitzacio de les instal-la-
cions)

Descripcio:

Es mesura amb la mitjana de les pun-
tuacions atorgades a les enquestes de
satisfaccié de cadascun dels serveis.

Amb una escalade 't al 5,on 1 és
“gens satisfet” i 5 “molt satisfet”.

Servei al qual es vincula: Tots

Canal de prestacio (si rellevant): Presencial
Métode de calcul: Mitjana
Unitat de mesura: Qualificacié

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 4,0 de qualificacio

Llindar de compliment:

3,5 de qualificacio

Font d'informacio:

Enquestes de satisfaccio

Periodicitat:

Dues revisions a I'any

Instrument d’avaluacio:

Tabulacié de dades per temporada a
partir del software establert
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Compromis 5

Prestar una atencio personalitzada
presencialment

Nom de l’indicador:

Qualitat de I'atencio

Descripcio:

Mesura la puntuaci6 de la qualitat de
I'atencio rebuda en el servei.

Amb una escalade I'1 al 5,0n 1 és
“gens satisfet” i 5 “molt satisfet”.

Servei al qual es vincula: Tots

Canal de prestacio (si rellevant): Presencial
Métode de calcul: Mitjana
Unitat de mesura: Qualificacié

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 4,5 de qualificacio

Llindar de compliment:

4,0 de qualificacio

Font d'informacio:

Enquestes de satisfaccio

Periodicitat:

Dues revisions a I’any

Instrument d’avaluacio:

Tabulacié de dades per temporada a
partir del software establert
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Compromis 6

Oferir un servei d'adquisicié de titols de
transport i entrades a través del web
de FGC Turisme adequat a les necessi-
tats i les expectatives de les persones
usuaries

Nom de P’indicador:

Mitjana de puntuacioé dels usuaris a la
pregunta sobre la satisfaccié amb la
compra de bitllets online, en les enques-
tes de satisfaccio.

Descripcio:

Mesura la mitjana de puntuacié en les
enquestes de satisfaccié dels serveis
d’FGC Turisme, amb una escala de I'1
al 5, on 1 és “gens satisfet” i 5 “molt
satisfet”, en els items seglents:

- Compra d’entrades online (Parc As-
tronomic)

- Compra de bitllets online (Trens Turis-
tics)

- Compra i recarrega de bitllets/ forfets
online/ a través del web (Estacions de
Muntanya d’Estiu i d’Hivern)

Servei al qual es vincula: Tots

Canal de prestacio (si rellevant): Online
Métode de calcul: Mitjana
Unitat de mesura: Qualificacié

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 4,5 de qualificacié

Llindar de compliment:

4,0 de qualificacio

Font d'informacio:

Enquestes de satisfaccio

Periodicitat:

Dues revisions a I'any

Instrument d’avaluacio:

Tabulacié de dades per temporada a
partir del software establert
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7. SeQUiment i Compromis 7

Reduir les emissions directes de CO,

avaluaCié de Ia Nom de l'indicador 1:

Emissions directes de gasos amb efecte
d'hivernacle (GEH) de I'activitat d’FGC

carta

Descripcio:

Calcul de la petjada de carboni a

partir de les tones de gasos amb efecte
d'hivernacle (GEH) estalviades amb la
incorporacié de nous equips. Es calcula
I'energia consumida dels equips substi-
tuits en KWh i es fa la conversié a tones
de CO, estalviades d’acord amb les
dades publicades per I'Oficina del Canvi
Climatic

Servei al qual es vincula: Tots
Canal de prestacio (si rellevant): Presencial
Métode de calcul: Proporcié
Unitat de mesura: tCO%eq

Objectiu de qualitat:

NET ZERO (horitzé 2050)

Llindar de compliment:

tCO,eq inferior a la mesura anterior

Font d'informacio:

Estudi de petjada de CO, i seguiments
interns

Periodicitat:

Anual

Instrument d’avaluacio:

Analisi mitjangant un estudi verificat que
genera consultoria externa
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Compromis 8

Reduir les emissions directes de CO, 7_ SeQUiment i

Nom de l'indicador 2:

m 7
KWh d'energia renovable subministrada avaluaCIO de Ia

Descripcio:

amb la incorporacié de nous equips
carta

Proporcié dels KWh d'energia renovable
utilitzada respecte del total d'energia
consumida. Es converteixen els diferents
subministraments d'energia a KWh per
poder fer la comparacio

Servei al qual es vincula:

Tots

Canal de prestacio (si rellevant):

Presencial

Métode de calcul:

Proporcid

Unitat de mesura:

KWh energia renovable

Objectiu de qualitat:

Igual o superior al 80 % de KWh energia
renovable

Llindar de compliment:

60 % de KWh energia renovable

Font d'informacio:

Plataforma indicadors de consum d'FGC
Turisme

Periodicitat:

Anual

Instrument d’avaluacio:

Resum anual i valoracio a través dels
informes de revisié de direccié anuals
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Compromis 9

Reduir les emissions directes de CO,

Nom de l'indicador 3:

Tones de residus generats que sén
valoritzables

Descripcio:

Proporcié de les tones de residus rege-
nerats que son valoritzables respecte
dels no valoritzables (que es destinen a
|'abocador o incineracio), a partir de les
declaracions de residus anuals a I'Agen-
cia de Residus de Catalunya

Servei al qual es vincula: Tots
Canal de prestacio (si rellevant): Presencial
Métode de calcul: Proporcié

Unitat de mesura:

Tones residus valoritzats

Objectiu de qualitat:

Igual o superior al 50 % de tones

Llindar de compliment:

45 % de tones

Font d'informacio:

Declaracié anual de residus

Periodicitat:

Anual

Instrument d’avaluacio:

Resum anual i valoracié a través dels
informes de revisio de direccié anuals
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7. Seguiment i

avaluacio de la
Disposem d’un Sistema de Gestié Ambiental Multisite d’acord amb Carta
la Norma ISO 14001 i un altre de Qualitat d’acord amb la Norma UNE
188001 d’estacions de muntanya.

Aquests dos Sistemes Multisite permeten una gestio integrada a FGC
Turisme de totes les seves ubicacions amb activitats similars, en faciliten
la gestio, pero inclouen en cada site els requeriments i criteris especifics
que la normativa en I’'ambit de medi ambient, en el cas de la ISO 14001,
i la normativa en I'ambit de la qualitat, en el cas de la UNE per estacions
de muntanya, requereixen en tot moment.

Anualment es realitzen auditories de tercera part basant-se en un mos-
treig en funcié dels sites certificats, i que conclou amb les renovacions
dels certificats al final de cada cicle de tres anys.

Posem a la vostra disposicié diferents canals perque pugueu col-laborar
i participar:

Enquesta de satisfaccio. Mitjana de satisfaccio de I’atencié rebuda.
Trens Turistics
https://survey.reviewpro.com/feedback/survey/YPEOTk5z9wwHJ0OnJ
Estacions de Muntanya Estiu
https://survey.reviewpro.com/feedback/survey/YO2UJIph5XHPEGO1
Estacions de Muntanya Hivern
https://survey.reviewpro.com/feedback/survey/X-IDgMFK31G7JTk2
Parc Astronomic del Montsec
https://survey.reviewpro.com/feedback/survey/ZlL laKVT5GREINd ¢
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« Formulari de consultes, informacié i suggeriments
https://www.turismefgc.cat/comunicacions/contacte/?web=1

* Pressupostos participatius
https://participa.gencat.cat/processes/pressupostosparticipatiusFG-
C2025%Iocale=ca

« Xarxes socials

X Corporatiu, X La Molina, X Vall de Nuria, X Port Ainé, X Vallter, X Boi
Taull, Turistren, Parc Astronomic del Montsec.

Els resultats de les enquestes i de les entrevistes s’analitzaran i es valo-
raran totes les propostes de millora d’acord amb els recursos disponi-
bles. Els resultats de les enquestes i de les entrevistes o altres modalitats
de recollida d’opini6 es publicaran al web.
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https://x.com/turistren_fgc
https://x.com/parcastronomic







