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‹Nº›

FGC té una important presència territorial 

a Catalunya. Així mateix, participa en 

fòrums i organismes internacionals com la 

UITP i la UIC 

Twitter com a eina d’atenció al client

Ferrocarrils de la Generalitat de 
Catalunya

FGC neix el 1863 quan es posa en servei 

el tren suburbà de Barcelona a Sarrià. 

Amb els anys incorpora diverses línies de 

transport de viatgers i mercaderies a 

Barcelona i el seu entorn

 Transporta 80 M viatgers/any

 Compta amb més de 1.500 treballadors

 Té una xarxa de 292,5 km de via (ample 

mètric, internacional i ibèric)

 97 estacions

 2 cremalleres (17,5 km de via) i 4 

funiculars

 Activitats turístiques: 37 remuntadors i 

123,4 km de pistes d'esquí
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#PrimersTuits
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Maig del 2011

■ El 16 de maig de 2011, FGC entra 

oficialment a les xarxes socials 

(Facebook i Twitter)

■ Els objectius: acostar-nos als 

seguidors/clients, escoltar, respondre 

consultes... en definitiva millorar com a 

empresa

■ Ser-hi perquè hi hem de ser

■ Hi havia una estratègia fixada que 

l’experiència ens ha fet modular d’acord 

amb la pròpia evolució de la nova relació 

entre FGC i els nostres seguidors
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Missió
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Bo, bonic i barat

■ Amb uns recursos limitats, s’ha de 

valorar molt bé l’entrada a una nova 

xarxa social

■ Les noves iniciatives no només han 

de ser atractives (Instagram) han 

d’aportar un valor afegit per als clients
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Comunicació Corporativa 2.0
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La veu de l’empresa a la xarxa

■ El perfil @FGC no es va crear 

pensant en l’atenció al client

■ Tenir clar qui som: una empresa 

pública, catalana, poc atrevida...

■ Atents a les altres empreses del 

sector i a la relació que hi establim

■Un ull sempre posat sobre totes 

les novetats que constantment 

sorgeixen 

■ Afinar estratègies (Benchmarking)

■ Homogeneïtzar perfils             

FGC Turisme i Muntanya

Hem de perdre la por a proposar 

coses noves. Si no surt bé, no ho 

repetim, si surt bé, podem triomfar
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Adaptació a una nova manera 
de treballar
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Any 2006 neix la xarxa de microblog

■ Progressivament veiem com Twitter 

ens aboca a treballar d’una manera 

diferent

■ Aquest canvi no afecta només a la 

comunicació que tenim amb els clients 

sinó també amb els mitjans i els 

periodistes

■ Caldrà trencar esquemes però tenim 

un món de possibilitats al davant
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Nova feina, nous rols
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Ara ens toca...

■ Passar d’informar d’horaris i tarifes 

en un espai estàtic com fgc.cat o les 

vitrines de les estacions, a atendre 

les persones a títol individual 

■ Escoltar què es diu de nosaltres 

■ Tenim el privilegi de poder disposar 

de la informació que, en temps real, 

els propis clients ens trameten. 

Gestionar-la de manera útil i eficaç 

és responsabilitat nostra i en benefici 

de tots 
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@FGC, la joia de la corona
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Xifres

■ 15.000 tuits publicats

■ 13.700 seguidors

■ 4.000 incidències d’usuaris resoltes

■ 0 crisis institucionals derivades de la 

gestió del perfil corporatiu

■ 10.000 retuits
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@FGC
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Objectius

■ Punt d’informació dinàmica, veraç i 

útil per als nostres seguidors/clients

■ Espai d’atenció al client en temps 

real

■ En tres anys 13.600 seguidors. 

Volem tancar el 2014 amb 15.000

Requeriments

■ Tenir cura de la informació que volem 

donar, tenint sempre com a punt de mira 

quina informació ens demana el client

■ No es tracta de deixar missatges, sinó 

de respondre a la necessitat del client

Millor servei

■ Això s’aconsegueix amb una 

coordinació eficaç entre el centre que 

genera la informació i el que la distribueix

■ Hem posat el llistó molt alt. Els clients 

demanen més cada dia
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La gestió d’un compte al servei 
del client
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Com ho gestionem

■ Les tradicionals guàrdies de premsa 

han canviat.

■ Un equip pluridisciplinar de 3 

persones 

■ Seguiment d’uns criteris de gestió

Les claus de l’èxit d’aquest model

■ Professionals amb experiència en 

l’ús de les xarxes socials

■ Criteris de gestió molt clars. Poques 

divergències  
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Que el model funcioni, no vol dir 

que no es pugui millorar. 

Suggeriments?
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Continguts @FGC
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Noves iniciatives

■ La informació de servei és 

prioritària 

■Moltes vegades gestionar 

xarxes socials vol dir jugar 

amb els usuaris

■ Les nostres organitzacions 

disposen de molta informació. 

Si la tractem adequadament 

per difondre-la a través de les 

xarxes socials, pot obtenir una 

gran viralitat
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Proactivitat
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Cas pràctic #menudotimo

■ Un/a client descontent amb un servei 

no prioritari 

■ No ens menciona directament però 

gestionem la incidència 

■ L’endoll segueix sense funcionar 

però ens dóna les GRÀCIES!!!
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Trets diferencials
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■ En les incidències al servei, el cicle 

de vida de la informació ha canviat

■ Estem online pràcticament les 24 

hores al dia els 365 dies l’any.

■ Les crisis quotidianes ens fan créixer

■ Tenir molts ulls observant-nos, no 

podem acontentar a tothom  
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L’experiència ens diu…
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■ Hem de convertir la por inicial de la 

direcció amb confiança cap a nosaltres. 

Això només s’aconsegueix fent una bona 

feina i obtenint resultats

■ Confiança amb el nostre criteri. No 

perdre el nord per una crítica

■ És important fixar-se objectius i treballar 

per assolir-los

■ El 80% de la nostra feina consisteix en 

l’art de construir missatges entenedors, 

lògics i que evitin l’enfrontament amb 

l’interlocutor

■ En molts casos el client no demana 

solucions, només ser escoltat

■ Davant de tot i tothom EDUCACIÓ I 

VERACITAT
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La bona feina té premi!
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Gràcies per la 

vostra atenció

jmaldea@fgc.cat
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