Decaleg de compromis de Ferrocarrils de
la Generalitat de Catalunya amb la qualitat
dels nostres serveis

El client de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) té dret a:
1. Viatjar en un entorn agradable, net i segur.

2. Ser informat de les caracteristiques de prestacio i del funcionament dels
serveis de transport, de les incidéncies amb afectaci¢ al servei, de I'oferta
de titols de transport que poden escollir, i de les condicions d'Us vigents.

3. Ser transportat amb els objectes i paquets que porti, sempre que No sUpPosin
moléesties o un perill per als altres usuaris, circumstancia que haura de ser
valorada pels agents d'atencio al client.

4. Ser atés en catala, o en castella si aixi ho demana.

5. En cas d’'incidéncia o suspensio del servei, disposar de mitjans de transport
alternatius quan les circumstancies ho permetin i, en qualsevol cas,
ser compensat en funcio de la politica de devolucions vigent.

6. Ser tractat per tot el personal d'FGC i dels seus proveidors amb tracte directe
amb els clients, amb respecte i amb atencio a les seves caracteristiques
I necessitats personals.

7. Formular les reclamacions o suggeriments que consideri convenients en
relacio a la prestacio del servei, mitjancant els fulls de reclamacions que
es troben a la seva disposicio a totes les estacions, a través dels interfons
d'estacio, a través de la web corporativa i del telefon gratuit posat a disposicio.

8. Rebre resposta de I'empresa en un termini maxim d11 dies habils des
de la data de la seva reclamacio.

9. Les persones amb mobilitat reduida, les persones d’edat avancada, les dones
embarassades i altres persones o col-lectius que mereixen una atencio
especial, disposen de seients d'us preferet, degudament senyalitzats.

10. Viatjar amb animals de companyia, sense limitacid horaria, sempre que els
petits vagin en un cistell, i els mitjans i grans lligats i amb morrid. Els gossos
guia o d'assistencia queden excloses d'aquesta restriccio.

11. Ser assistit per un agent d'FGC quan ho necessiti, utilitzant els mitjans
a la seva disposicié en cada moment, o lloc de |la xarxa on es trobi, ja sigui
presencialment o a través dels sistemes d’intérfon.
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