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Seccid Ill. Altres disposicions i actes administratius
ADMINISTRACIO DE LA COMUNITAT AUTONOMA
SERVEIS FERROVIARIS DE MALLORCA (SFM)

10708 Resolucio del conseller d'Habitatge, Territori i Mobilitat per la qual s’aprova la reelaboracio Carta
Marc de Serveis Ferroviaris de Mallorca
Fets

1. En data 10 d'abril de 2025, Serveis Ferroviaris de Mallorca (SFM), ens adscrit a la Conselleria d'Habitatge, Territori i Mobilitat, va
finalitzar la reelaboracid del contingut de la Carta Marc corresponent als serveis oferts per aquesta entitat, mitjangant 1'aprovacio interna del
seu contingut pel director-gerent.

2. En data 26 de juny de 2025 la directora general competent en qualitat (ara Direccié General de Coordinaci6 i Transparéncia), va emetre
l'informe favorable sobre la validacid i aprovacié de la Carta Marc de Serveis Ferroviaris de Mallorca (SFM), ens adscrit a la Conselleria
d'Habitatge, Territori i Mobilitat de conformitat amb 1'article 6.1 del Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat
Autonoma de les Illes Balears.

Fonaments de Dret

1. Els articles 25 1 26 de la Llei 4/2011, de 31 de marg, de la Bona Administracio i del Bon Govern de les Illes Balears (BOIB nim.53, de 9
d'abril).

2. El Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears (BOIB nim.99, de 9 de juliol).

3. La Llei 3/2003, de 26 de marg, de régim juridic de 1’Administracié de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears (BOIB niim. 44, de 3
d'abril).

4. La instrucci6 del director general de Participacio i Transparéncia, de 17 de novembre de 2015, per la qual s'aprova la guia per a 1'elaboracio6
i la publicaci6 de Cartes Ciutadanes del Govern de les Illes Balears.

Per tot aixo, dicta la segiient
Resolucié

1. Aprovar el contingut de la Carta Marc de Serveis Ferroviaris de Mallorca, de conformitat amb 1'article 6.1 del Decret 37/2009, de 26 de
juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, que s'adjunta com annex d'aquesta Resolucid, el qual s'ha de
publicar a la pagina web de la direccid general competent en materia de qualitat de la Conselleria de Presidencia, a la pagina corresponent a
les cartes ciutadanes (http://cartesciutadanes.caib.es) i en la pagina web d'SFM.

2. Publicar aquesta Resolucio en el Butlleti Oficial de les Illes Balears.
Interposicio de recursos

Contra aquesta Resolucid, que exhaureix la via administrativa, es pot interposar un recurs potestatiu de reposiciéo davant I'organ que 1'ha
dictat en el termini d'un mes comptador des de l'endema de la publicacio, d'acord amb els articles 123 i 124 de la Llei 39/2015, d'l d'octubre,
del procediment administratiu comu de les administracions publiques, i 'article 57 de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de régim juridic de
I'Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears.

https://www.caib.es/eboibfront/pdf/ca/2025/129/1201490

També es pot interposar un recurs contenciés administratiu davant la Sala Contenciosa del Tribunal Superior de Justicia de les Illes Balears
en el termini de dos mesos comptadors des de 1'endema de la notificacio, d’acord amb 1'article 46 de la Llei 29/1998, de 13 de juliol,
reguladora de la jurisdiccid contenciosa administrativa.

(Signat electronicament: 24 de juliol de 2025)

El conseller d'Habitatge, Territori i Mobilitat
José Luis Mateo Hernandez
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ANNEX
Carta Marc de Serveis Ferroviaris de Mallorca

QUI SOM?

Serveis Ferroviaris de Mallorca (SFM) és una entitat publica empresarial que depeén de la Conselleria de Habitatge, Territori i Mobilitat del
Govern de les Illes Balears; esta integrada en el Consorci de Transports de Mallorca (CTM), i forma part de la Xarxa de Transport Public de
les illes Balears (TIB) de l'illa de Mallorca. SFM es va constituir I'any 1994 com a resultat del procés de transferéncia a la Comunitat
Autonoma de les Illes Balears dels serveis que explotava l'empresa Ferrocarriles Esparioles de Via Estrecha (FEVE), que depenien de
"Administracié de 1'Estat. Actualment el personal de I'empresa esta format per unes cent setanta-cinc persones que treballen en les diferents
arees que formen 1'organitzaci6. L'objectiu d'SFM és gestionar els serveis i les infraestructures ferroviaries per mitja de dues grans arees, la
xarxa de ferrocarril i el metro de Palma, per a contribuir al creixement i la millora de la mobilitat a 1'illa de Mallorca.

ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

1. Realitzar el transport de passatgers entre les estacions de la xarxa ferroviaria de I'illa de Mallorca mitjangant tren i metro, facilitant, a més,
la intermodalitat amb altres mitjans de transport com el TIB i I'EMT.

2. Proporcionar informaci6 en temps real sobre horaris, retards, canvis de via, trens fora de servei i qualsevol altra incidéncia.

3. Garantir el manteniment de les instal-lacions i la infraestructura ferroviaria per garantir-ne el bon estat i el correcte funcionament.
4. L'atenci6 a l'usuari i la tramitacio i gestio de queixes i suggeriments per millorar el servei.

5. Gestionar els bitllets de grup i la realitzacié de visites guiades (organitzacio d'excursions).

ENS COMPROMENTEN A:

1. Garantir la puntualitat dels serveis amb un retard maxim de 8 minuts en tots els trajectes.

2. Mantenir les infraestructures en bon estat, amb espais condicionats i correctament il-luminats, i amb un nombre d'incidéncies inferior a 75
de mitjana anual.

3. Respondre les queixes i suggeriments dels usuaris en un termini maxim de 10 dies.

4. Fomentar 1'as del transport public i la divulgacié del patrimoni ferroviari mitjangant 1'organitzaci6 d'excursions i visites guiades.
ENS AVALUAM MITJANCANT:

1. El registre automatic dels retards en tots els trajectes, en comput anual. La mitjana actual és de 10 minuts.

2. El sistema COR's. La mitjana anual actual és de 84 incidencies.

3. Percentatge de queixes resoltes en menys de deu dies sobre el total de queixes rebudes, en comput anual. La mitjana anual actual és de 15,4
dies.

4. Aconseguir un increment del 5% anual en nombre d'excursions i visites al CTC, museu. Actualment, es realitzen un total de 1400
excursions anuals. Les visites al Museu estan en projecte.

ORGAN RESPONSABLE DE LA CARTA MARC

La unitat responsable de la Carta marc és la Geréncia dels Serveis Ferroviaris de Mallorca, adscrita a la Conselleria d'Habitatge, Territori i
Mobilitat. La seva responsabilitat és assegurar el compliment dels compromisos que estableix la Carta marc i impulsar les millores dins de
I'ambit de serveis i infraestructures ferroviaries. A més, fa el seguiment del grau de compliment d'aquests compromisos, segons el que
estableix la normativa que regula les cartes ciutadanes.

| https://www.caib.es/eboibfront/pdf/ca/2025/129/1201490

L'adreca de 1'0rgan responsable ¢s la segiient:

Serveis Ferroviaris de Mallorca
Passatge de Cala Figuera, 8 (Son Rullan)
07009 Palma
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AMBIT D'APLICACIO DE LA CARTA MARC
Els continguts de la Carta Marc sén d'obligat compliment per a totes les estacions i instal-lacions ferroviaries que conformen la xarxa d'SFM:
Estaci6é Intermodal de Palma

Plaga d'Espanya
Telefon 971 17 77 77

Estacié d'Inca

Avinguda del Tren, s/n
Teléfon 971 50 00 59

Estaciéo de Manacor

Carrer Sebastia Nicolau Sureda s/n
Teléfon 971 55 54 91

Oficines i tallers

Passatge de Cala Figuera, 8 (Son Rullan)
07009 Palma
Telefon 871 93 00 00

NORMATIVA
- Reglament de Serveis d'SFM
- Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears

- Decret 82/2009, de 13 de novembre, pel qual es regula la gestio de les queixes i els suggeriments sobre el funcionament dels serveis publics
de I'Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears

- Decret 49/2018, de 21 de desembre, sobre 1s de les llengiies oficials en 1'Administracié de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears
DRET A FORMULAR QUEIXES, SUGGERIMENTS I CONSULTES

Els suggeriments i les queixes sobre el funcionament general dels serveis que presta SFM, i especialment sobre els compromisos que recull
aquesta Carta, es poden formalitzar per les vies segiients:

— Telematica: en la pagina web: www.trensfin.com www.tib.org.

— Telefonica: en el nimero 012 ien el 97117 77 77.

— Presencial: en qualsevol de les oficines d'informacio i registre de les conselleries, en les oficines i taquilles d'SFM i en els punts
d'informaci6 de TIB.

MESURES D'ESMENA EN CAS D'INCOMPLIMENT DE LA CARTA MARC

Els incompliments dels compromisos declarats en aquesta Carta marc es poden comunicar a la Gerencia dels Serveis Ferroviaris de Mallorca
mitjancant el sistema de queixes i suggeriments de I'Administracié de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears.

En un termini maxim de quinze dies s'informara, a través del mitja especificat en cada cas, de les causes per les quals el compromis no s'ha
pogut complir i de les mesures adoptades, si escau, per esmenar l'incompliment.

https://www.caib.es/eboibfront/pdf/ca/2025/129/1201490

DATA DE PUBLICACIO I TERMINIS DE VIGENCIA

Aquesta Carta Marc de SFM es troba a la pagina web del Servei de Qualitat i Avaluaciéo de la Direccié General de Coordinacid i
I!"_-Transparé:ncia del Govern de les Illes Balears (http://cartesciutadanes.caib.es).
w+Data de 1'Gltima revisio: juliol de 2025
Data de la proxima revisi6: abans de juliol de 2027
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