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Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana

RESOLUCIO de 15 de febrer de 2017, dz Ia presidenta del
Consell d’Adminisiracié de Ferrocarrils de la Generafitat
Valenciana, per la qual es déna publicital a l'acord del
Consell d'Admmisiracié de Ferrocarrils de la Generalitat
Valenciana, de 16 de desembre de 2016, pel qual s ‘aprova
fa modificacid de les cartes de serveis de Menrovalencia i
TRAM Alucant. [2017/1432]

En la sessié realitzada pel Consell d’ Administracit de |’Entitat Fer-
rocarrits de la Generalitat Valenciana (FGV) I’ 11 de juny de 2012 es va
aprovar la modificacié de la Carta de serveis de Metrovalencia, { també
fa Carta de serveis de TRAM Alacant,

Posteriormient, va ser publicat el Decret 41/2016, de 15 d’abril, del
Consell, pel qual s’establia el sistema per a la millora de la qualitat dels
serveis piblics | Pavaluacid dels plans i programes en I’ Adminisiracié
de la Generalitat i el seu sector piblic instrumental, i es derogava la
normativa fins ltavors vigent i en la qual es basaven les cartes de serveis
de Metrovalencia i TRAM Alacant, aprovades en el seu moment pel
Conselt d” Administracio I'FGV. .

Aquest Decret 41/2016, de 15 d*abril, del Consell, s’adapta a les
exigéncies que imposen els emergents paradigmes de relacio amb els
ciutadans i introdueix canvis en el tractament d’alguns aspectes rela-
cionats amb fa visio de les cartes de serveis com un sistema de gestid.
A més, cal afegir les obligacions en matéria de transparéncia i difusio
de la informacié imposades en la Llei 19/2013, de @ de desembre, de
transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern, i en la Llei
22015, de 2 d'abril, de 1a Generalitat, de transparéncia, bon govern i
participaci6 ciutadana de la Comunitat Valenciana, les quals tenen una
estretarelacié amb els instruments de millora de la qualitat dels serveis
plblics, entre els quals s’inclouen les cartes de serveis, d’acord amb el
que estableix Iarticte 5 def Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell.

Les cartes de serveis, com a instruments de millora continua dels
serveis, es configuren com a documents per mitja dels quals fes orga-
nitzacions pibliques informen sobre els compromisos de qualitat dels
serveis que presten | gestionen, en resposta a les necessitats i expec-
tatives de la ciutadania i a la demanda de transparéncia de Iactivitat
piiblica. Aquests compromisos de qualitat, com a elements essencials de
les cartes de serveis, han de fer referéncia a les condicions i els nivells
de qualitat amb qué es presten els serveis piiblics, donar resposta a les
necessitats i expectatives canviants de fa ciutadania en fimeié dels recue-

- sos disponibles, i athora aportar un plus de quatitat sobre les prescripei-
ons 0 requisits exigits per les normes que els regulen.

L'article 20 del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, estableix
que la revisié de les cartes de serveis es fard amb'la periodiciiat que es
considere necesséria i, corn a minim, cada quatre (4) anys, termini ja
transcorregut des de [*aprovacid pel Consell d’ Administracio de les
actuals cartes de serveis de Metrovalencia i TRAM Alacant en la sessio
realilzada 111 dé juny de 2012,

D’acord amb el que estableix Particle 17.2 del Decret 41/2016, de
15 d’abril, del Consell, pel qual s’estableix el sistema per a la millera
de a qualitat dels serveis publics i 'avaluacié dels plans i programes
en ’Administracié de la Generalitat i el seu sector pablic instrumental,
es va sol leitar I'informe. favorable preceptiu de [*drgan directiu com-
petent en matéria de gestid i millora de la qualitat dels serveis pablics,
‘quant a la coheréncia metodotogica del procés d’elaboracis i dels com-
promisos adquirits, aixl com a homogensitat de a carta de serveis, el
qual va ser emés, amb data 15 d’octubre de 2016, per la Sotssecretaria
de la Conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Soctal, Cooperacié
i Participacid.

D’acord amb el que s’ha exposal, mitjangant aquesta resolucié es
publica I"acord que ha adoptat el Consell d’ Administracio d’FGV ¢l dia
16 de desembre de 2016, el qual aprova les cartes de servei de Metro-
valencia i TRAM Alacant que figuren en [’annex a aquesta resolucio,
per a complir aixi el que disposa 'article 17.1 del Decret 41/2016, de
15 d’abril, del Consell.

Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana

RESOLUCION de 15 de febrero de 2017, de la presiden-
ta del Consejo de Adminisiracion de Ferrocarrifs de la
Generalitat Valencigna, por la que se da publicidad ai
acuerde del Consejo de Administracisn de Ferrocarrils de
la Generalitat Valenciana de 16 de diciembre de 2016, por
el que se aprueba la modificacion de las cartas de servicio
de Metravalencia y TRAM Alicante. [2017/1432)

En la sesién celebrada por el Consejo de Administracién de la
Entidad Ferrocarrils de 1a Generalitat Valenciana (FGV) el 11 de junio
de 2012 se produje la aprobacidn de la modificacién de la Carta de
servicios de Metrovalencia, asi como la Carta de servicios de TRAM
Alicante.

Posteriormente, fue publicado el Decreto 41/2016, de 15 de abril;
del Consell, por el que se establecia ef sisterna para fa mejora de la caki-
dad de los servicios piiblicos y la evaluacién de los planes y programas
en la Administracion de la Generalitat y su sector piblico instrumental,
-y se derogaba la normativa hasta entonces vigente y en la que se basa-
ban las cartas de servicios de Metrovalencia y TRAM Alicante aproba-
das en su déa por et Consejo de Administracién de FGV,

El indicado Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, se adapta
a fas exigencias que imponen los emergentes paradigmas de relacion
cott los ciudadanos ¢ iniroduce cambios en el tratamiento de algunos
aspectos relacionados con la visidn de las Cartas de Servicios como un
sistema de gestién, Ademds, hay que afiadir las obligaciones en mate-
ria de fransparencia y difusion de la informacion impuestas en fa Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién
publica y buen gobierno, v e la Ley 2/2015, de 2 de abril, de la Gene-
ralifal, de transparencia, buen gobierno y participacion ciudadana de la
Comunitat Valenciana, las cuafes guardan una estrecha relacion con fos
instrumnentos de mejora de la calidad de los servicios publicos, enfre [os
cuales se incluyen las Cartas de Servicios, conforme a lo establecido en
el articulo 5 del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Congell,

Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora continua
de fos servicios, se configuran como documentos mediante los que las
organizaciones piblicas informan sobre los compromisos de calidad
de los servicios que prestan y gestionan, en respucsta a las necesidades

. ¥ expectativas de la ciudadania y a la demanda de transparencia de la

actividad pablica. Estos compromisos de calidad, como elementos esen-
ciales de las cartas de servicios, deben hacer referencia a las condiciones
y niveles de calidad con que se presten los servicios pablicos, dando
respuesta a las necesidades y expectativas cambiantes de la ciudadania '
en funcion de los recursos disponibles, al tiempo que aportando un plus
de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas
que los regulan.

El articulo 20 del Decieto 41/2016, de 15 de abril, del Consell,
establece que la revisioén de Ias cartas de servicios se realizard con la
periodicidad que se considere necesaria y, como minimo, cada cuatro
(4) afios, plazo ya transcurrido desde la aprobacidn por el Consejo de
Administracion de las actuales Cartas de Servicios de Metrovalencia y
TRAM Alicante en la sesidn celebrada el 11 de junio de 2012.

Conforme a lo establecido en el articulo 17.2 del Decreto 4172016,
de 15 de abril, def Consell, por el que se establece el sistema para la
mejora de 1a calidad de los servicios pablicos y 1a evaluacién de los
planes y programas en la Administracién de la Generalitat y su sector -
publico instrumental, se solicitd el preceptivo informe favorable del
érgano directivo compelente en materia de gestion y mejora de la cali-
dad de los servicios publicos, en cuanto a la coherencia metodolégica
del proceso de elaboracion y de los compromisos adquiridos, asi como
a la homogeneiddd de la Carta de Servicios, emitiéndose aquel, con
fecha 15 de octubre de 2016, por la Subsecretaria de 1a Conselleria de
Transparencia, Responsabilidad Social, Cooperacién v Participacion.

A la vista de todo lo expuesto, mediante esta Resolucién se procede
a la publicacion del Acuerdo adoptado por el Consgjo de Administra-
cion de FGV celebrado el 16 de diciembre de 2016 aprobando las cartas
de servicio de Metrovalencia y TRAM Alicante que figuran en anexo a
estd resolucion, dando con ello cumplimiento a o dispuesto en ef arti-
culo 17.1 del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell.
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A partir de la publicacid d’aquesta resolucio en el Diari Oficial
de la Generalital Valenciana, les cartes de serveis de Metrovalencia |
TRAM Alacant estaran disponibles per al piblic a través de les adreces
d’internet www.gva.es, en ['apartat d’ Atencio a la ciutadania, wiww.
gvaoberta.gva.es, en el punt Cartes de servel, del subapartat Compromis
amb la ciutadania, de ’apartat Serveis a la ciutadania, aixi com en les
pagines www metrovalencia.es, www.tramalicante.es, en els respectius
apartats d’ Atencié al client, i en la www.fgv.es/transparencia, en I’apar-
tat Relacions amb els ciutadans. Tot aixd sense perjui de totes aquelles
aceions divulgatives que, si escau, es considere oportd realitzar.

Queden sense cap vigéncia el que estableixen les disposicions que
s’indiquen a continuacid:

— Resolucio de 24 de juliol de 2012, de la presiderta del Consell
d’ Administracié de Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana, per la qual
es dona publicitat a I'acord del Consell d° Administracié de Ferrocarrils
de la Generalitat Valenciana 4’11 de juny de 2012, pel qual s’aprova
"actualitzacid de la Carta de serveis de Metro Valéneia (DOCV 6843,
20.08.2012),

—Resolucid de 24 de juliol de 2012, de la presidenta del Consell
d' Administracié de Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana, per Ia qual
es dana publicitat a acord del Consell d’ Administracid de Ferrocarrils
de la Generalitat Valenciana d’ 11 de juny de 2012, pel qual s’aprova la
Caria de serveis de TRAM Alacant {DOCV 6843, 20.08.2012).

Valéncia, 15 de febrer de 2017.—~ La presidenta del Consell d'Ad-
ministracio dé Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana: Maria José
Salvador Rubert. '

ANNEX 1
Carta de serveis de Metrovalencia

COMPROMIS INSTITUCIONAL

El repte fonamental de Metrovalencia és oferir un servej de trans-
port de {a maxima qualitat i cobertura als ssus clients, atenent i contro-
lant efs aspectes ambientals i els impactes que pugucn derivar-se de la
seua activitat,

Conscients que el client t€ la possibilitat de triar sobre una oferta
diversa d’alternatives de transport ben sovint menys sostenibles i de mds
impacte ambiental, és objectiu prioritari de Ferrocarils de la Generalitat
Valenciana (FGV) oferir un servei de qualitat i respectuds amb el medi
ambient de cara a augmentar, dia a dia, el nombre de ciutadans que
utilitzen un transport sostenible.

Per a aconseguir aguests objectius, tots i cada un dels components
de P’organilzacié hem d’estar implicats en la identificacié i satisfaccié
de les necessitats del client, el consum responsable de matéries primeres
i 1a minimitzacio dels impactes ambientals.

La xarxa de Metrovalencia cobreix la ciutat de Valéncia i el seu
entorn metropolitd i déna servei a 37 municipis i transporta més de
60.000.000 de clients.

Aifxi mateix, conscients que son persontes les gue contribueixen
decisivament en la quatitat del servei prestat, Metrovelencia assumeix,
per mitja de la formacid i integracié, I'objectiu de millora en amabilitat
il’eficiéncia de tots els nostres agents.

Marta José Salvador Rubert
Presidenta del Consell d’Administracié de Ferrocarrils de la Gene-
ralitaf Valenciana

MISSATGE GENERAL
1’ Administracié Plblica valenciana ha d’adaptar-se als nous reptes
i necessitats de la societat | per a aixd ha de modernitzar i millorar de
forma continua els serveis piblics que presta. La Generalitat assumeix
aquest repte i amb aqueixa finalitat incorpora, dins de [a seua politica
de modernitzacio, el projecte Cartes de serveis con un instrument de
mitlora a (ravés del qual ka ciutadania podra exigir la prestacié d'uns
. serveis putblics amb les maximes garantics de qualitat i conéixer en tot
moment el seu gran de compliment.
La Generalital contribueix aixi a donar resposia a Pexigéncia con-
tinguda en I’Estatut & Autonomia de la Comunitat Valenciana, que esta-

DE LA GENERALITAT VALENCIANA

A partir de la publicacion de la presente Resolucidn en el Diari
Oficial de la Generalitat Valenciana, las cartas de servicios de Metrova-
lencia vy TRAM Alicante estaran disponibles para el pablico a través de
las direcciones de inlernet www.gva.es, en el apartado de Alencion ala
ciudadania, wwiw.gvaoberta,gva.es en el punto «Cartas de servicio» del
subapartado «Compromise con la Ciudadania» del Apartado «Servicios
2 la ciudadandax, asi como en las paginas wwiw.metrovalencia.es, wwiw.
tramalicante.es en sus respectivos apartados de Atencion al cliente; y en
ta www fgv.es/transparencin, en el apartado Retaciones con los ciudada-
nos. Todo ello sin perjuicio de todas aquelfas acciones divulgativas que,
en su caso, s¢ considere oportuno realizar. ‘

Quedan sin vigencia alguna fo establecido en las disposiciones que

_ a continuacién se relacionan:

— Resolucion de 24 de julio de 2012, de la Presidenta del Consejo de
Administracién de Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana, por Ia que
se da publicidad al acuerdo del Consejo de Administracion de Ferro- -
carrils de la Generalitat Valenciana de 11 de junio de 2012, por el que
se aprueba la actualizacién de Ia Carta de servicios de Metro Valencia
(DOCV 6843, 20.08.2012).

Resolucion de 24 de julio de 2012, de fa presidenta del Consgjo de
Administracién de Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana, por la que se
da publicidad al acuerdo del Consejo de Administracién de Ferrocarrils de
fa Generalitat Valenciana de 11 de junio de 2012, por el que se aprueba la
Carta de Servicios de TRAM Alicante (DOCY 6843, 20.08.2012).

Valéncia, 15 de febrero de 2017.— La presidenta del Consejo de
Administracion de Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana: Maria José
Salvador Rubert.

ANEXO 1
Carta de servicios de Metrovalencia

COMPROMISO INSTITUCIONAL

El reto fundamental de Metfrovalencia es ofrecer un servicio de
transpotte de la méxima calidad y cobertura a sus clientes, cuidando y
controlando los aspectos ambientales vy los impactos que puedan deri-
varse de su actividad.

Conscientes de que el cliente tiene la posibilidad de elegir sobre
una oferta diversa de alternativas de transporte con frecuencia menos
sostenibles y de mayor impacte ambiental, es objetivo prioritario de
Ferrocarrils de 1a Generalitat Valenciana (FGV) ofrecer un servicio de
calidad y respetuoso con el medio ambiente de cara a aumentat, dia a
dia, el ntimero de ciudadanos que utilizan un transporte sostenible.

Para conseguir estos objetivos, todos y cada uno de los componen-
tes de la organizacion debemos estar implicados en la identificacién ¥
satisfaccion de las necesidades del cliente, el consumo responsable de
materias primas, y Ja minimizacidn de fos impactos ambientales.

Lared de Metrovalencia cubre la ciudad de Valéneia y su entortio
metropolitano, dando servicio a 37 municipios y transportandoe a més
de 60.000.009 de clientes,

Asimismo, conscientes de que son personas las que contribuyen
decisivamente en Ia calidad del servicio prestado, Metrovalencia asume,
mediante Ja formacion e integracion, el objetivo de mejora en amabili-
dad y Ia eficiencia de todos nuestros agenites.

Maria José Salvador Rubert
Presidenta del Consejo de Administracion de Ferrocatrils de fa
Generalitat Valenciana

MENSAJE GENERAL .

La Administracion Piblica valenciana ha de adaptarse a los nue-
vos retos y hecesidades de la sociedad y por eso ha de modernizar y
mejotar de forma continua los servicios pliblicos que presta. La Gene-
ralitat asume este reto y con este fin incorpora, dentro de su politica de
modernizacion, el proyecto Cartas de servicio, come un instrumento de
mejora a través del cual la ciudadania podra exigir la prestacion de unos
servicios piblicos con las maximas garantias de calidad y conocer en
todo momento sa grado de cumplimiento.

I.a Generalitat contribuye asi a dar repuesta a la exigencia contenida
en el Estatuto de Autonomia de la Comunidad Valenciana que establece
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bleix i proclama, en el sew article 9, el dret general que tenen tots els
seus ciutadans i ciutadanes a gaudir d’uns serveis péblics de qualitat.

SERVEIS

Ferrocarrils de [a Generalitat Valenciana es va constituir al novem-
bre de 1986 després de la culminacio del procés de transferéncies a la
Comunitat Valenciana de Ia xarxa de via estreta i va agsumir la gestio
de distints serveis ferroviaris a Alacant i Valéncia.

La missié d’FGV s satisfer de manera sostenible la demanda de
transport dels clients, antb un nivell de qualitat semblant als sistemes
més avangats i amb la maxima eficiéneia i eficicia possibles, a fi de
cobrir les creixents necessitats de mobilitat de Ia Comunitat Valenciana,
una societat dindnica i en plena expansio. :

La qualitat del transport piiblic és un dels més fidels indicadors de la
capacitat, dinamisme i potencial d’una comunitat. FGV és una empresa
compromesa amb la societat valenciana que tracta de conciliar els
mdxims parametres de qualitat en els nostres serveis de transport smb
Particulacio d’estratégies fonamentals en el desenvolupament sostenible
i en la responsabilitat social corporativa,

Les linies d’actuacié que planteja FGV les determinen les carac-
leristiques del nostre producte, com a servei pablic, i es basen en dos
arees fonamentals:

- Proximitat als nostres clients: oferint un servei de qualitat, flexible
i accessible. -

~ Proximitat a 1a societat: donant suport i estimulant tots aquells
valors de solidaritat i sostenibilitat associats al transport public,

FGYV disposa, per al desenvolupament d’aquestes arces, d’una
banda, d'un sistema de qualitat d*acord amb la Norma Europea 13816
de Transport Pablic de Viatgers, que certifica el servei prestat al viatger
d’acord amb uns criteris que representen Ia visié del client sobre el ser-
vei prestat i, d’una altra, ¢’un sistema de gestié ambientsl, certificat per
la Norma Internacionat UNE-EN 1SO 14001, que contribueix a generar
efectes mediambientals positius amb importants estalvis econdmics,
milforar la imatge davant de [a societat i I’aplicacid i el compliment
estricte de la legislacié ambiental,

En Pactualitat, FGV sobrepassa els 70 milions de viatgers anuals
i segueix amb la linia de creixement continu que manté des de fa seua
posada en funcionament.

La xarxa ferrovidria 1 tramviaria d* FGV a Valéncia estd coberta
sota fa marca de Metrovalencia, que va obrir el primer tram subterrani
en 1988. Hui ofereix a ’area metropolitana de Valéncia i a la seua area
d’influéncia sis linies de metro i tres de tramvia, amb una longitud de
156,3 quilometres de xarxa (27 en subterrani i 129 en superficie) i 137
estacions i parades. Metrovalencia atén, d’aquesta manera, una poblacio
aproximada de dos milions d’habitants, distribuits enire 37 municipis.

COMPROMISOS I INDICADORS
f. Metrovalencia es compromet & mantindre una puntuatitat mitjana
mensual del 85 per cent en el servei de tots-els seus trens i tramvies,

Nombre de trens amb retard inferior a tres minuts sobre el | Vator minim

total dels trens anunciats . 85 %

y proclama, en su articulo 9, el derecho general que tienen fos ciuda-
danos y ¢iudadanas a disfrutar de unos servicios ptiblicos de calidad.

SERVICIOS

Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana se constituyd en noviembre
de 1986 (ras la culminacién del proceso de transferencias a la Comu-
nidad Valenciana de la red de via estrecha, asumiendo la gestién de
distintos servicios ferroviarios en Alicante y Valéncia.

Lamision de FGV es satisfacer de manera sostenible la demanda de
transporte de Jos clientes, con wi nivel de calidad similar a fos sistemas
mds avanzados y con la maxima eficiencia y eficacia posibles, a fin de
cubrir las crecientes necesidades de movitidad de la Comunidad Valen-
ciana, una sociedad dindmice y en.plena expansién.

La calidad del transporte pablico es uno de los mas fieles indica-
dores de la capacidad, dinamismo y potencial de una comunidad. FGV
s una empresa comprometida con la sociedad valenciana que trata de
conciliar Jos méximos pardmetros de calidad en nuestros servicios de
transporte con la articulacion de estrategias fundamentales en el desa-
rrollo sostenible y en la responsabilidad social corporativa.

Las lineas de actuacién que plantea FGV vienen determinadas por
las caracteristicas de nuestro producto, como servicio piblica, y se
basan en dos 4reas fundamentales; ’

—Proximidad a nuestros clientes: ofreciendo un servicio de calidad,
flexible y accesible,

— Proximidad a la sociedad: apoyando y estimulando todos aquellos
velores de solidaridad y sostenibilidad asociados al transporte priblico.

FGYV cuenta, para el desarrollo de estas 4reas, por un lado, con un
sistema «le calidad de acuerdo con la Norma Europea 13816 de Trans-
porte Phblico de Viajeros, que certifica ef servicio prestado al viajero
de acuerdo con unos criterios que representan !a visién del cliente sobre
el servicio prestado y, por otro, con un sistema de pestién ambiental,
certificado por la Norma Internacional UNE-EN ISO 14001, gue con-
tribuye a generar efectos medioambientales positivos con importantes
ahorros econdmicos, mejorar la imagen ante Ia sociedad v la aplicacién
v el cumplimiento estricto de 1a legislacién ambiental.

En la actualidad, FGV sobrepasa los 70 millones de viajeros anua-
les, siguiendo con la linea de crecimiento continuo que mantiene desde
su puesta en funcionamiento,

La red ferroviaria y tranviaria de FGV en Valencia estd cubierta
bajo la marca de Metrovalencia, que abrié su printer tramo subterrd-
neo en 1988, Hoy ofrece al dres metropolitana de Valéncia v a su érea
de influencia seis lineas de metro y tres de tranvia, con una longitud
de 156,3 kilémetros de red (27 en subterraneo y 129 en superficie) y
137 estaciones y paradas. Metrovalencia atiende, de esta forma, a una
poblacion aproximada de dos millones de habitantes, distribuidos entre
37 municipios.

COMPROMISOS E INDICADORES
1. Metrovalencia se compromete a mantener ima puntualidad media
mensual del 85 por ciento en el servicio de todos sus trenes y tranvias,

Niinero.de frenes con retraso inferior a tres minutos sobre | Yalor minimo

total de trenes anunciados ' 85 %

Bevolucié de bitllets, Quan per qualsevol causa es produisca un
retard superior a 10 minuts en algun dels nostres serveis, i el client
decidisca no realitzar el vialge per este motiu, Metrovalencia procedira
a la devolucié del titol en les condicions establides en FGV,

2. §’assegura una nefeja i conservacid tant de ’interior com de I’ex-
terior dels trens i ramvies, per la qual cosa se’ls fan neteges diries.

Devolucion de billetes. Cuando por cualguier causa se produzea un
retraso superior a 10 minutos en alguno de nuestros servicios, y el clien-
te decida no realizar el vigje por este motive, Metrovalencia procederd a
ta devolucidn del titulo en las condiciones establecidas en FGV,

2. Se asegura una limpieza y conservacion tanto del interior como el
exterior de los trenes y tranvias, por lo que se realizan limpiezas diarias
de los mismos.

Percentatge mensual de neteges realitzades sobie [es Valor minim

. programades 91 %

3. 8’assegura una neteja i conservacio tant de I’ interior com de I"ex-
terior de les estacions i parades, per la qual cosa s’hi fan neteges diaries,

Porcentaje mensual de limpiezas realizadas sobre Valor minimo

programadas 9 %

3. Se asegura una limpieza y conservacién tanto del interior conio
el exterior de las estaciones y paradas, por o que se realizan limpiezas
diarfas de las mismas.
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Percentatge mensual de neteges realitzades sobre les Valog minim

programades 9%

4. Totes les reclamacions efectuades pels nostres clients, per qual-
sevol dels mitjans disponibles, es contestaran en un fermini maxim de
18 dies. :

Percentatge mensual de reclamacions contestades, dins del Valor minim

termini, sobre fes reclamacions rebudes

96 %

5. Metrovalencia es compromet a oferir una mitjana mensual del 90
per cent en el servei d’informacit de tols els seus trens tramvies i del
85 per cent en les seues estacions i parades.

Valor minime

Percentaige mensual ¢"informacio en trens i tramvies 20 %

.85%

PPercentatge mensual d’informacié en cstacions i parades

AJUDE’NS A PRESTAR UN SERVEI MILLOR

—En atencid at conjunt de clients, 1i demanem que ens ajude a man-
iindre netes les nostres instal-lacions.

— 8i t& atguna queixa o suggeriment per a fer-nos, pot comuni-
car-nos-ho a través de fes nostres oficines d° Atencié af client, situades a
les estacions de Xativa, Benimaclet, Tdria, Coldn, Aeroport i Universi-
tat Politécnica o per mitja de Papartat de Arencio af client/Suggeriments
i reclamacions de 1a nostra pagina web (www.metrovalencia.com).

On es trobem

Adreca d’internet: www.metrovalencia.com

Teléfon d’Informacié 1 atencio al client gratuit: 900 46 10 46

Horaris d’atencid: de dilluns a divendres, de 06.15 a 23,00

Laborables de "1 de juliol al 31 d’agost i Setmana Santa i Pasqua:
de 07.30 2 22.30

Dissabtes, diumenges i festius. de 07.45 a 22,43

ANNEX 1T
Carta de serveis de Tram Alacant

COMPROMIS INSTITUCIONAL

La prestacié d’un servei de transport piblic de qualitat als ciuta-
dans és Pobjectiu fonamentdl de Ferrocarrils de [a Generalitat Valenci-
ana (FG V). Per aquest motiy, s’ha dul a terme un ambiciés programa
d’ampliaci6 i modernitzaci6 de la xarxa de tranvia d°Alacant, I"éxit
del qual esta avalat per un espectacular increment de viatgers, i s’ha
iniciat un procés de millora continua de la qualitat dels serveis oferits.
Hui ens comprometem davant dels ciutadans a millorar els serveis de

TRAM Alacant amb els estindards de qualitat continguts expressament
en aquesta Carta,

El servei de TRAM Alacant és una explotacié I’FGV que té com a
objectiu la prestacié al ciutada d’un servei de transport pblic col-lectiu
amb les millors condicions possibles de rapidesa, comoditat, seguretat
i eficiéneia,

Les nostres linies 1, 2, 3, 4 1 9 donen servei a la ciutat ’Akacantia
14 municipis més de la provincia, amb una peblacié aproximada d’un
milié d*habitants, [ transporten prop de 9.500.000 de clients.

FGV assumeix, com a abjectiu prioritari de la seua explotacio,
[>amabititat i I"eficiéncia de fots els nostres agents en ¢l tracte amb els
nostres clients. '

Maria José Salvador Rubert
Presidenta del Consell d’ Administracid de Ferrocarrils de la Gens-
ralitat Valeaciana

Valor minimo

90 %

Porcentzje mensual de limpiezas realizadas sobre
programadas

4, Todas las reclamaciones efectuadas por nuestros clientes, por
cualquiera de los medios disponibles, s contestarén en un plazo mdxi-
mo de 18 dias. ’

Valor minimo

90 %

Porcentaje mensual de reclamaciones contestadas en plazo
sobre reclamaciones recibidas

5, Metrovalencia se compzomete a ofrecer una media mensuat del
90 por ciento en &l servicio de informacion de todos sus frenes y tran-
vias y del 85 por ciento en sus estaciones y paradas, '

Valor minimo

Porcentaje mensual de informacion en trenes y tranvias 90 %

85 %

Porcentaje mensua! de informacion en estaciones y paradas

AYUDENOS A PRESTAR UN MEJOR SERVICIO

— En atencidn al conjunto de clientes, le rogamos nos ayude a man-
tener limpias nuestras instalaciones

— i tiene alguna queja o sugerencia que realizamos puede comuni-
carnosla a través de nuestras oficinas de Atencion al cliente, sitas en las
estaciones de Xdtiva, Benimaclet, Ttria, Colén, Aeroport y Universidad
Politécnica, o mediante el apartado de Atencion al cliente/Sugerencias y
rectamaciones de nuestra pagina web (www.metrovalencia.com).

Dénde estamos .

Direccidén de internet: www.metrovalencia,com

Teléfono de Informacitn y atencion al cliente gratuito: 900 46 10 46

Horarios de atencién: de Tunes a viernes: de 06,15 a2 23.00

Laborables, del [ de julio al 31 de agosto y Semana Santay Pascua:
de 07.3002 22.30 )

Sabados, domingos y festives: de 07.45 2 2245

ANEXO I
‘Caria de servicios de TRAMA licante

COMPROMISO INSTITUCIONAL

La prestacién de un servicio de transporte publico de calidad & los
ciudadanos es el objetivo fundamental de Ferrocarrils de ta Generalitat
Valenciana (FGV). Por este motivo, se ha llevade a cabo un. ambicioso
programa de ampliacién y modernizacion de la red de tranvia de Ali-
cante, cuyo éxito esta siendo avalado por un espectacular incremento de
viajeros, y se ha iniciado un proceso de mejora continua de la calidad de
los servicios ofertades. Hoy nos comprometemos ante {os ciudadanos a
mejorar kos servicios de TRAM Alicante con los estdndares de calidad
contenidos expresamente en esta Carta.

El servicio de TRAM Alicante es una explotacion de FGV, que tiene
como objetivo la prestacion al ciudadano de un servicio de transpor-
te pliblico colectivo con las mejores condiciones posibles de rapidez,
comodidad, seguridad y eficiencia.

Nuestras lineas 1, 2, 3, 4 y 9 dan servicio a la ciudad de Alicante v a
14 municipios més de la provincia, con una poblacién aproxintada de un
millén de habitantes, y transportando anualmente a cerca de 9.500.000
de clicntes. :

FGV asume como objetivo prioritario de su explotacion la ama-
bilidad v eficiencia de todos nuestros agentes en el trato con nuestros
clientes.

Maria José Salvador Rubert
Presidenta del Consejo de Administracion de Ferrocarrils de la
Generalitat Valenciana i
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MISSATGE GENERAIL

L’ Administracié Pablica valenciana ha d’adaptar-se als nous reptes
i necessitats de la societat i per a aix6 ha de modernitzar i millorar de
forma continua els serveis piblics que presta. La Generalitat assumeix
aguest repte i amb aquesta finalitat incorpora, dins de la seua politica
de modernitzacio, el projecte Cartes de serveis com un instrument de
millora a través del qual la ¢iutadania podra exigir la prestacio d’uns
serveis publics amb [es maximes garanties de qualitat i conéixer en tot
moment el seu grau de complinent.

La Generatitat contribueix aix{ a donar resposta a I’exigéncia con-
* tinguda en P’Estatut & Autonomia de la Comunitat Valenciana que esta-
bleix i proclama, en el seu article 9, el dret general que tenen tots els
seus ciutadans i ciutadanes a gaudir d™uns serveis ptiblics de qualitat.

SERVEIS |

Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana es va constituir al novem-
bre de 1986 després de la culminacia del procés de transferéncies a la
Comunital Valenciana de la xarxa de vie estreta i va assumir la gesti6
de distints serveis ferroviaris a Alacant { Valéncia,

La missi¢ d’FGV és satisfer de manera sostenible la demanda de
transport dels clients, amb un nivell de qualitat semblant als sistemes
més avangats | amb la maxima eficiéneia i cficacia possibles, a fi de
cobrir les creixents necessitats de mobilitat de la Comunitat Valenciana,
una societat dindmica i en plena expansio,

La qualitat del transpost pablic &s un dels més fidels indicadors de [a
capacitat, dinamisme i potencial d’vna comunitat. FGV és una empresa
compromesa amb [a societat valenciana que tracta de conciliar els
méxims pardmetres de qualitat en els nostres serveis de transport amb

I"articulacié d’estratégies fonamentals en el desenvolupament sostenible -

ien laresponsabilitat social corporativa.

Les Hnies d’actuacit que planteja FGV les determinen les carac-
terfstiques del nostre producte, com a servei piblic, i es basen en dos
arees fonamentals:

— Proximitat als nostres clients: oferint un servei de qualitat, flexible
i accessible.

— Proximitat a la societat: donant suport i estimulant tots aquells
valors de solidaritat i sostenibilitat associats al transport piiblic.,

FGV disposa, per al desenvolupament d’aquestes arees, d’una
banda, d’un sistema de qualitat d’acord amb la Norma Europea [3816
de Transport Piiblic de Viatgers, que certifica el servei prestat al viatger
d’acord amb uns criteris que representen la visié del client sobre el ser-
vei prestat i, d una altra, d’on sistema de gestio ambiental, certificat per
la Norma Internacional UNE-EN 1SO 14001, que contribueix a generar
efectes mediambientals positius amb importants estalvis econdmics,
millorar 1a imatge davant de la societat [ Paplicacid i el compliment
estricte de la legislacio ambiental.

En Pactualitat, FGV sobrepassa cls 70 milions de viatgers anuals
i segueix amb la linfa de creixement continu que manté des de la seua
posada en funcionament.

) La xarxa ferroviaria i tramviaria ’FGV a Alacant estd coberta sota
la marca del TRAM d’Alacant. Hui ofereix des d’ Alacant, Dénia i Sant
Vicent del Raspeig una Huia de tren-tram, tres de tramvia i una de tren
digsel, amb una longitud de 128 quilometres de xarxa i 69 estacions i
parades. EL TRAM d’ Alacant atén, per tant, una poblacio aproximada
d’un mili6é d’habitants, distribuits entre 15 municipis. La xarxa disposa
d’un nivell d’accessibilitat del 100 % en totes les estacions.

COMPROMISOS I INDICADORS
1. TRAM Alacant es compromet & mantindre una puntualitat mitja-
na ntensual det 89,5 per cent en ef servei de tots els seus trens i tramvies.

MENSAJE GENERAL :

La Administracién Pablica valenciana ha de adaptarse a los nue-
vos retos y necesidades de 1a sociedad y por eso ha de modemizar y
mejorar de forma continua los servicios pablicos que presta. La Gene-
ratitat asume este refo y con este fin incorpora, dentro de su politica de
modernizacion, ef proyecto Cartas de servicio, como un instrumento de
mejora a través del cual la ciudadania podrd exigir la prestacion de unos
servicios pliblicos con las maximas garantias de calidad y conocer en
todo momento su grado de cumplimiento.

La Generatitat contribuye asi a dar repuesta a la exigencia contenida
en el Estatuto de Awtonomia de la Comunidad Valenciana que establece
y proctama, en su articulo 9, el derecho general que tienen los ciuda-
danos y ciudadanas a disfrutar de unos servicios ptiblicos de calidad.

SERVICIOS

Ferrocarrils de 1a Generalitat Valenciana se constituyo en novientbre
de 19806 tras [a culminacion def proceso de transferencias a la Comu-
nidad Valenciana de fa red de via estrecha, asumiendo la gestién de
distintos servicios ferroviarios en Alicante y Valéncia.

La mision de FGV es satisfacer de manera sostenible la demanda de
transporte de los clientes, con un nivel de calidad similar a los sistemnas
mds avanzados y con la méxima eficiencia y eficacia posibles, a fin de
cubrir las crecientes necesidades de movilidad de la Comunidad Valen-
ciana, una sociedad dindmica y en plena expansién,

.La calidad del transporte piiblico es uno de los mas fieles indica-
dores de la capacidad, dinamismo y potencial de una comunidad. FGV
es una empresa comprometida con la sociedad valenciana que trata de
conciliar los méximos parametros de calidad en nuestros servicios de
transporte con la articulacion de estrategias fundamentales en el desa-
rrollo sostenible y en la responsabilidad social corporativa.

Las lineas de actuacidn que plantea FGV vienen determinadas por
las caracteristicas de nuestro producto, como servicio piiblico, y se
basan en dos areas fundamentales:

- Proximidad a nuestros clientes; ofreciendo un servicio de calidad,
flexible y accesible.

—Proximidad a la sociedad: apoyando y estimulando todos aquellos
valores de solidaridad y sostenibilidad asociados al transporte publico.

FGYV cuenta, para el desarrollo de estas areas, por un lado, con un
sistema de calidad de acuerdo con la Norma Buropea 13816 de Trans-
porte Plblico de Viajeros, que certifica el servicio prestado al viajero
de acuerdo con unos criferios que representan la vision del cliente sobre
el servicio prestado y, por olro, con un sistema de gestion ambiental,
certificado por la Norma Internacional UNE-EN SO 14001, que con-
tribuye & generar efectos medioanbientales positivos con importantes
ahorros econdmicos, mejorar la imagen ante la sociedad v la aplicacién
y el cumplimiento estricto de la legislacion ambiental.

En la actualidad, FGV sobrepasa los 70 millones de viajeros anna-
les, siguiendo con la linea de crecimiento continuo que mantienc desde
su puesta en funcionamiento,

L.ared ferroviaria y tranviaria de FGV en Alicante est4 cubierta bajo
la marca del TRAM de Alicante. Hoy ofrece desde Alicante, Dénia y
Sant Vicent del Raspeig una linea de tren-tram, {res de tranvia y una de
tren diésel, con una longitud de 128 kilomefros de red y 69 estaciones y
paradas. El TRAM de Alicante atiende, de esta forma, a una peblacién
aproximada de un millén de habitantes, disiribuidos entre 15 munici-
pios. La red cuenta con un nivel de accesibilidad def 100 % en todas
sus estaciones. ’

COMPROMISOS E INDICADORES )

1. TRAM Alicante se compromete a mantener una puntualidad
media mensual del 89,5 por ciento en el servicio de todos sus trenes
y tranvias,

MNombre de trens amb retard inferior a fres minuts sobre el Valor minim

total dels irens anunciats

89,5 %

Valor minimo

89,5 %

Nimero de trenes con retraso inferior a tres minutos sobre
total de trenes anunciados

Devolucis de bitllets. Quan per qualsevol causa es produisca un
retard superior a 10 minuts en algun dels nostres serveis, i el client
decidisca no realitzar el viatge per este motiy, TRAM procedird a la
devolucio del titol en les condicions establides en FGV,

Devolucién de billetes. Cuando por cualquier causa se produzea
un retraso superior a 10 minutos en alguno de nuestros servicios, v el
cliente decida no realizar el viaje por este motivo, TRAM procedera a la
devolucion del titulo en las condiciones establecidas en FGV.
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2. S’assegura una netefa i conservacio fant de inferior com de ’ex-
terior dels trens i framvies, per la qual cosa se’ls fan neteges didries.

2, Se asegura una limpieza y coniservacion tanto del interior como et
exterior de los trenes y tranvias, por lo que se realizan limpiezas diarias
de los mismos.

Percentatge mensuat de neteges realitzades sobre les Valor minim

programades 93 94

Porcentaje mensuai de limpiezas reafizadas sobre Valor ménimo

programadas 03 %

3. S’assegura una neteja i conservacid tant de Uinterior com de
Pexterior de les estacions i parades, per la qual cosa s’hi fan neteges
digriess, ’

3. Se asegura una limpieza y conservacion tanto del interior como
el exterior de las estaciones y paradas, por 1o que se realizan litnpiezas
diarias de fas mismas.

Percentalge mensual de neteges realitzades sobre les Valor minim

programades 92 %

4. Totes les reclamacions efectuades pels nostres clients, per qual-
sevol dels mitjans disponibles, es contestaran en un termini maxim de
18 dies.

Percentatge mensual de reclamacions contestades, dins del Valor minim

termini, sobre tes reclamaciohs rebudes 90 %

v

5. TRAM Alacant es compromet a oferir una mitjana mensual del
94 per cent en el servei d’informacié de tots cls seus trens i tramvies i
del 91 per cent en les seues estacions i parades.

Valor minimo

Percentatge mensual d’informacio en frens i tramvies 94 %

Percentatge mensual d’informacio en estacions i parades %1%

AJUDE’NS A PRESTAR UN MILL.OR SERVEI

—En atenci6 al conjunt de clients, li demanen que ens ajude a man-
tindre neftes les nostres instal-lacions.

- Si accedeix al tramvia en una parada sense venda de bitllets, com-
pre’ls en les maquines automatiques que hi ha en el mateix tramvia.

— 81 té alguna queixa o suggeriment per a fer-nos, pot comuni-
car-nos-ho a través de la nosira oficina d’Aftencio al Client, situada a
I’estacid de Luceros, o per mitjd de I’apartat de Atencid al Client/Sug-
geriments i Reclamacions de [a nostra pagina web (vww.tramalicante.
com).

On ens trobem

Adrega d’internet: wiwwv. tramalicante.com

Teléfon d’Informacid i atenci6 al client gratuit: 900 72 04 72

Horaris d’atenci6; laborables: de 06.00 a 23.00

Dissabtes, diumenges i festius: de 06.15 a 22.40

Divendres i dissabtes de juliol i agost: 24 hores (Servei de Tram-
nochador)

Porcentaje mensual de limpiszas realizadas sobre Vaior minimo

programadas . 92 9

4. Todas las reclamaciones efectuadas por nuestros ciientes, por
cualquicra de los medios disponibles, se contestaran en un plazo maxi-
mo de 18 dias,

Porcentaje mensual de reclamaciones contestadas en plazo Valor minimo

sobre reclamaciones recibidas 90 %

5. Tram Alicante se comproniete a ofrecer una media mensual del
94 por ciento en el servicio de informacion de todos sus trenes y tran-
vias y del 91 por ciento en sus estaciones y paradas.

Valor minimo
Porcentaje mensual de informacion en trenes y tranvias M4 %
Porcentaje mensual de informacion en estaciones y paradas 91 %

_AYUDENOS A PRESTAR UN MEIOR SERVICIO

— En atencién al conjunio de clientes, le rogamos nos ayude a man-
tener fimpias nuestras instalaciones. _ :

— 8i accede al tranvia en una parada sin venta de billetes, al acceder
at mismo adquiéralo en las maquinas automaticas existentes.

— 8i tiene alguna queja o sugerencia que realizarnos puede comu-
nicdrnosla a través de nuestra oficina de Atencidn al cliente, sita en
{a estacion de Luceros, o mediante el apartado de Atencion al cliente/
sugerencias y reclamaciones de nuesira pagina web (www.tramalicatite,
comy, ‘

Dénde estamos

Direccién de internet: www tramalicante.com

Teléfono de Informacion v atencion al cliente gratuito: 900 72 04 72

Horarios de atencion:laborables: de 06.00 a 23.00

Sabados, domingos y festives: de 06,15 a 22.40

Viernes y sabados de julio v agosto: 24 horas (Servicio de Tram-
nochador)



